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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh air yang menjadi kebutuhan mendasar
untuk manusia, yang digunakan untuk beragam fungsi kedepannya. Suatu
perusahaan besar yang diberikan oleh Negara untuk menyediakan air yang dapat
diminum secara langsung dan digunakan untuk kehidupan lainnya bagi
masyarakat yaitu PDAM (Perusahaan Daerah Air Minum) menyadarai kebutuhan
masyarakat akan air minum yang semakin ketergantungan, dengan terus
melakukan berbagai kajian untuk meningkatkan mutu pelayanan dengan
menawarkan berbagai program layanan.
Kualitas pelayanan menjadi suatu yang wajib dilakukan oleh perusahaan
agar mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggannya.
Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa yang disampaikan oleh pemilik jasa
yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan kemampuan dan keramah
tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan
untuk kepuasan pelanggan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan
unit pelayanan wilayah II PDAM kota Makassar. Menurut hasil penelitian dengan
menggunakan metode kuantitatif yaitu menggunakan kuesioner sebagai data
primer penulis, pada akhirnya menghasilkan bahwa kualitas pelayanan unit
pelayanan wilayah II PDAM kota Makassar sudah termasuk baik. Pelanggan
cenderung merasa puas dengan pelayanan yang diberikan PDAM kota Makassar
Wilayah II.
Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan
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ABSTRACT
Sitti Nurbaya (E211 12 273), Service Quality Service Unit Area II PDAM
Makassar. Guided by Prof. Dr. Sangkala, M.Si and Dr. Hamsinah, M.Si
This research is motivated by the water which is becoming a fundamental
requirement for humans, which is used for a variety of functions in the future. A
large company that provided by the State to provide potable water directly and
used for other life for the community is that PDAM (Regional Water Company)
menyadarai community needs for improved water dependence, by continuing to
conduct various studies to improve service quality offers a variety of service
programs.
Quality of service becomes a mandatory undertaken by the company in order
to survive and still won the trust of its customers. Services in this case is defined
as services delivered by the owners in the form of services that ease, speed,
capabilities and relationships hospitality addressed through the attitude and nature
in providing services for customer satisfaction.
The purpose of this study was to describe the quality of service of the service
unit region II water company in Makassar. According to the results of research
using quantitative methods using questionnaires as the primary data writer,
eventually produce that quality of service unit region II PDAM Makassar has
included either. Customers tend to be satisfied with the services provided PDAM
Makassar Region II.
Keywords: service quality, customer satisfaction
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1BAB I
PENDAHULUAN
I.1 Latar Belakang Masalah
Salah satu kebutuhan pokok sehari-hari makhluk hidup yang tidak dapat
terpisahkan adalah air. Air memiliki peranan penting untuk mendukung kemakmuran
dan kesejahteraan masyarakat. Tersedianya air yang memadai akan mendorong
perkembangan sektor pembangunan di masyarakat. dalam UUD 45 pasal 33
disebutkan antara lain bahwa bumi, air dan kekayaan alam yang terkandung
didalamnya dikuasai oleh Negara untuk kemakmuran rakyat. Pasal ini merupakan
landasan filosofis untuk menentukan bagaimana pengelolaan sumber daya alam,
termasuk sumber daya air, dalam kehidupan bernegara. Sebagai perwujudannya,
penyedian sebagian besar kebutuhan air bersih di Indonesia dilakukan oleh
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM), yang terdapat disetiap provinsi, kabupaten
dan kota madya di seluruh Indonesia.
PDAM merupakan perusahaan daerah sebagai penyedia air bersih yang
diawasi dan dimonitor oleh eksekutif maupun legislatif. PDAM sebagai perusahaan
daerah diberi tanggungjawab untuk mengembangkan dan mengelola sistem
penyediaan air bersih serta melayani semua kelompok konsumen dengan harga
yang terjangkau.
Kualitas pelayanan yang diberikan produsen kepada konsumen maupun
kepuasan konsumen terhadap perusahaan. Kualitas pelayanan menjadi suatu yang
2wajib dilakukan perusahaan agar mampu bertahan dan tetap mendapat
kepercayaan pelanggannya. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau
service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan,
hubungan, kemampuan dan keramah tamahan yang ditujukan melalui sikap dan
sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap
tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan. Bila
harapan pelanggan dilampaui oleh pelayanan yang dirasakan maka kualitas
pelayanan sangat berkualitas. Bila pelayanan yang dirasakan tidak sesuai dengan
yang diharapkan pelanggan maka kualitas pelayanan yang diberikan memuaskan.
Perbedaan antara pelayanan yang diharapkan dengan yang dirasakan akan
terbentuk kesenjangan dalam pelayanan. Kepuasan pelanggan dalam bidang jasa
merupakan elemen penting dan menentukan dalam menumbuh kembangkan
perusahaan agar tetap mendapat kepercayaan dari pelanggannya.
Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik sebagaimana
diamanatkan dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 tahun 2000
tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), perlu disusun studi
mengenai kepuasan masyarakat dan indeks kepuasan masyarakat untuk menilai
tingkat kualitas pelayanan.
Dengan perkembangan taraf kehidupan manusia maka tuntutan pelayanan
publik semakin meningkat pula. Pelanggan tidak hanya mengharapkan terpenuhnya
kebutuhan, tetapi lebih dari itu adalah kualitas pelayanan seperti ketersediaan air
3bersih yang mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya, dalam hal ini
yang berperan adalah PDAM.
Perusahaan daerah air minum atau dikenal dengan PDAM menurut UU No. 5
Tahun 1962 adalah suatu kesatuan usaha milik pemerintah daerah yang
memberikan jasa pelayanan dan penyelenggaraan kemanfaatan umum dibidang air
minum. PDAM dibutuhkan masyarakat untuk mencukupi kebutuhan air bersih yang
layak di konsumsi. Karena air tanah disebagian telah tercemar. Bentuk pelayanan
jasa yang dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum adalah memberikan jasa
dalam pelayanan penyediaan air bersih kepada masyarakat khusunya masyarakat
yang menggunakan jasa air PDAM itu sendiri.
PDAM kota Makassar merupakan badan usaha milik daerah yang memiliki
tugas dan kewajiban dalam menyelenggarakan pengolahan serta pelayanan air
bersih, melalui pengelolaan infrastruktur fasilitas air bersih serta pengaturan system
distribusi, dituntut untuk dapat mengadakan pembenahan dibidang pelayanan
dengan cara mengembangkan pelayanan secara professional dalam rangka usaha
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya.
Pesatnya permintaan akan penyediaan air bersih dari masyarakat luas seiring
dengan pesatnya kemajuan dan pertumbuhan di Makassar yang mengharuskan
dalam pengolahan air bersih memerlukan profesionalisme yang tinggi serta
manajemen yang baik, ini merupakan syarat mutlak yang harus dipenuhi sebagai
sebuah bentuk konsekuensi pelayanan yang baik.
4PDAM tidak hanya dipandang sebagai BUMD yang dituntut berorientasi laba,
tetapi juga harus dipandang sebagai salah satu pelaku ekonomi yang mutlak
memberikan kepuasan pada masyarakat sebagai konsumen, kondisi tersebut
memang merupakan suatu realitas yang sangat dilematis dan tidak dapat dipungkiri
karena satu sisi pertumbuhan penduduk yag pesat telah mengakibatkan potensi
persediaan air yang semakin mengecil, sedangkan sisi lain besarnya permintaan air
terus bertambah. Sampai saat ini PDAM menjadi satu-satunya perusahaan
pelayanan publik dibidang pengadaan air bersih, jika tidak mampu mengelola supply
dan demand dengan baik, kehadiran serta peran PDAM akan selalu di warnai
sorotan oleh masyarakat sebagai konsumen.
Berikut ini tabel mengenai pengaduan yang dilaporkan oleh pelanggan kepada
wilayah II PDAM kota Makassar mulai dari tahun 2013 – 2015.
Tabel I.1 Laporan Pengaduan Pelanggan wilayah II PDAM kota Makassar
Jenis Pengaduan
Tahun
2013 2014 2015
Kebocoran 689 949 897
Tidak dapat air 504 575 672
Meter macet 28 11 0
Meter buram 29 0 0
Meter hilang 111 80 36
Meter pecah 0 54 72
Buka kembali 601 619 654
Tutup langganan 1503 1590 1130
Jumlah 3455 3878 3461
Sumber data : kantor wilayah II PDAM kota Makassar
5Dari tabel di atas dapat dijelaskan bahwa pengaduan masyarakat terbanyak
berada pada tutup langganan yang disebabkan oleh banyaknya pelanggan yang
tidak mendapatkan air dan kebocoran pipa yang tidak cepat ditangani oleh pegawai
PDAM (hasil survey tahun 2016). Adapun penelitian sebelumnya yang menyangkut
mengenai pelayanan PDAM di kota makassar yaitu pada tahun 2014 dengan judul
tingkat pelayanan air minum zona 33 dan 38 dengan menggunakan metode
penelitian kuantitatif dengan hasil penelitian sebagai berikut:
1. Ditinjau dari kuantitas air PDAM masih belum mampu memenuhi seluruh
kebutuhan pelanggan di zona 33 dan 38.
2. Ditinjau dari segi kontinuitas air PDAM masih belum mampu mengalirkan air
secara kontinu selama 24 jam sehari.
3. Dari segi kualitas air yang didistribusikan masih terdapat konsumen yang
mengeluhkan masalah kuantitas air yang dikonsumsi baik dari sgi kualitas
kekeruhan, baud an rasa air.
4. Berdasarkan persepsi masyarakat, khusunya pelanggan pada zona 33 dan 38
kota Makassar rata-rata menyatakan masih kurang efektif terhadap tingkat
pelayanan air minum oleh PDAM Makassar.
Kenyataan demikian menunjukkan bahwa PDAM kota Makassar di hadapkan
pada masalah yang menyangkut pelayanan, yakni masih kurangnya kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggannya. Karena itu, kualitas pelayanan
PDAM kota Makassar yang mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya
menjadi salah satu isu penting dalam mewujudkan sistem pelayanan yang
professional dan dapat diandalkan.
6Berdasarkan hal tersebut diatas maka penulis akan meneliti mengenai
“Kualitas Pelayanan Unit Pelayanan Wilayah II PDAM kota Makassar”.
I.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka rumusan
masalah dari penelitian ini adalah apakah pelayanan pada wilayah II PDAM kota
Makassar berkualitas?
I.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dituliskan, maka tujuan yang ingin dicapai
dalam penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan tingkat kualitas pelayanan unit
pelayanan wilayah II PDAM kota Makassar.
I.4 Manfaat Penelitian
a. Praktis
Diharapkan dengan adanya penelitian ini maka dapat memberikan masukan
bagi berbagai pihak khusunya kepada perusahaan daerah air minum kota Makassar,
sehingga dapat dijadikan referensi untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
b. Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi civitas akademik
dan dapat dijadikan referensi dalam pengkajian masalah kualitas pelayanan bagi
penelitian lainnya.
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TINJAUAN PUSTAKA
II.1 Konsep Kualitas Pelayanan
II.1.1 Pengertian Kualitas
Pengertian atau makna atas konsep kualitas telah diberikan oleh banyak pakar
dengan berbagai sudut pandang yang berbeda, sehingga menghasilkan definisi-
definisi yang berbeda pula. Goesth dan Davis yang dikutip Tjiptono, mengemukakan
bahwa kualitas diartikan “sebagai suatu kondisi dinamis dimana yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan.”(Tjiptono, 2004:51). Kemudian Triguno juga mengungkapkan hal
yang senada tentang kualitas, yang dimaksud dengan kualitas adalah, “Suatu
standar yang harus dicapai oleh seseorang atau kelompok atau lembaga atau
organisasi mengenai kualitas sumber daya manusia, kualitas cara kerja, proses dan
hasil kerja atau produk yang berupa barang dan jasa.” (Triguno, 1997:76).
Pengertian kualitas tersebut menunjukan bahwa kualitas itu berkaitan erat dengan
pencapaian standar yang diharapkan.
Berbeda dengan Lukman yang mengartikan kualitas adalah “sebagai janji
pelayanan agar yang dilayani itu merasa diuntungkan.”(Lukman, 2000:11).
Kemudian Ibrahim melihat bahwa kualitas itu “sebagai suatu strategi dasar bisnis
yang menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan
konsumen internal dan eksternal, secara eksplisit maupun implisit.” (Ibrahim,
1997:1).
8Pengertian yang lebih rinci tentang kualitas diberikan oleh Tjiptono, setelah
melakukan evaluasi dari definisi kualitas beberapa pakar, kemudian Tjiptono
menarik 7 (tujuh) definisi yang sering dikemukakan terhadap konsep kualitas,
definisi-definisi kualitas menurut Tjiptono tersebut, adalah sebagai berikut:
1. Kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan;
2. Kecocokan untuk pemakaian;
3. Perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan:
4. Bebas dari kerusakan atau cacat;
5. Pemenuhuan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat;
6. Melakukan segala sesuatu secara benar semenjak awal; dan
7. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.
(Tjiptono,1997:2).
Dari pengertian tersebut tampak bahwa, disamping kualitas itu menunjuk pada
pengertian pemenuhan standar atau persyaratan tertentu, kualitas juga mempunyai
pengertian sebagai upaya untuk melakukan perbaikan dan penyempurnaan secara
terus menerus dalam pemenuhan kebutuhan pelanggan sehingga dapat
memuaskan pelanggan.
II.1.2 Pengertian Pelayanan
Produk dari suatu organisasi publik adalah pelayanan publik, sehingga produk
pelayanan yang berkualitas menjadi tuntutan untuk pemberi pelayanan. Di dalam
9organisasi publik, unsur pelayanan menjadi sangat penting. Hal tersebut sesuai
dengan paradigma baru administrasi publik yaitu New Public Service.
Pelayanan menurut Gronroos adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal yang disediakan
oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalahan konsumen (Ratminto dan Atik 2005:2).
Menurut Kotler (2008), pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan
dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun
hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Selanjutnya Sampara
berpendapat, pelayanan adalah suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi
langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik dan
menyediakan kepuasan pelanggan.
Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan sebagai segala
bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang
pada prinsipnya menjadi tanggungjawab dan dilaksanakan oleh instansi Pemerintah
di Pusat, di daerah dan lngkungan Badan Usaha Milik Negara/Daerah, dalam rangka
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan (Ratminto dan Atik 2005:5).
Pelayanan publik menurut Agung Kurniawan adalah pemberian pelayanan
(melayani) keperluan orang lain atau masyarakat yang mempunyai kepentingan
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pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan
(Pasolong 2007:128).
Dengan demikian, pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan dan
kebutuhan masyarakat oleh peneyelenggara Negara. Negara didirikan oleh publik
(masyarakat) tentu saja dengan tujuan agar dapat meningkatkan kesejahteraan
masyarakat. (Sinambella 2011:5).
Menurut Kristiadi kebijakan pelayanan umum yang baik terdiri dari: Pelayanan
yang mencakup indikator-indikator pelayanan yang cepat dan tepat, pelayanan
langsung bagi pelayanan yang sifatnya sesaat, memiliki pedoman informasi
pelayanan langsung bagi pelayanan yang transparan, menempatkan petugas yang
professional, ada kepastian biaya, menetapkan pola pelayanan terpadu (satu atap)
dan melakukan survey atas layanan yang diberikan (Bandu, 2013:23).
Program pelayanan kepada pelanggan dengan bertitik tolak dari konsep
kepeduliaan kepada konsumen terus berkembang hingga menjadi suatu alat utama
dalam melakukan strategi pemasaran. Kepedulian kepada pelanggan dalam
manajemen modern telah dikembangkan menjadi suatu pola pelayanan terbaik yang
disebut sebagai pelayanan prima. Pelayanan prima yang dikemukakan oleh Barata
adalah “kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk
memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya,
agar mereka selalu loyal kepada organisasi/perusahaan” (Bandu 2013:23).
Jika keberhasilan suatu pelayanan prima tergantung kepada penyelarasan,
kemampuan, sikap, penampilan, perhatian tindakan dan tanggungjawab dalam
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pelaksanaannya. Selanjutnya menurut Johns mengatakan bahwa kunci untuk
menciptakan rasa senang pelanggan masyarakat pelayanan yang diberikan berada
satu langkah dari yang diharapkan pelanggan, yaitu dengan cara: (Bandu 2013:24)
1. Meningkatkan standar lebih dari apa yang saat ini diharapkan oleh para
pelanggan anda, sehingga mereka sungguh-sungguh menjadi puas daripada
sekedar puas.
2. Memperkenalkan bentuk-bentuk baru customer service sebelum adanya
harapan pelanggan, melalui suatu proses yang dikenal secara luas sebagai
pemasaran jasa.
Sehubungan dengan pelayanan kepada masyarakat, Menteri Pemberdayaan
Aparatur Negara (Menpan) telah mengeluarkan pedoman tata cara pelayanan
umum, yaitu keputusan Menpan Nomor 81/KEP/M.PAN/71993 tentang pedoman
tata cara pelayanan umum. Pedoman tersebut merupakan acuan umum bagi
instansi pemerintah pusat dan daerah termasuk Badan Usaha Milik Negara/Daerah.
Berdasarkan tata laksana yang mengandung unsur-unsur:
1. Kesederhanan, dalam arti prosedur/tata cara pelayanan umum diselenggarakan
secara mudah, lancar, cepat, tepat dan tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan
mudah dilaksanakan.
2. Kejelasan dan kepastian, dalam arti adanya kejelasan dan kepastian mengenai:
a. Prosedur/tata cara pelayanan umum
b. Persyaratan pelayanan umum, baik teknik maupun administrasi
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c. Unit kerja dan atau pejabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam
memberikan pelayanan umum
d. Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum
berdasarkan bukti-bukti penerimaan pemohonan/kelengkapannya, sebagai
alat untuk memastikan pemprosesan pelayanan umum.
e. Pejabat yang menerima keluhan masyarakat
3. Kemampuan dalam arti proses dan hasil pelayanan umum dapat memberikan
keamanan dan kenyamanan serta memberikan kepastian hokum.
4. Keterbukaan, dalam arti prosedur/tata cara, persyaratan satuan kerja/pejabat
bertanggungjawab untuk memberikan pelayanan umum, waktu penyelesaian
dan rincian biaya /tarif dan lain-lain yang berkaitan dengan proses pelayanan
umum wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami
baik diminta mupun tidak diminta.
5. Efisiensi dalam arti:
a. Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal-hal yang berkaitan
langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan
umum yang diberikan.
b. Dicegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan, dalam hal proses
pelayanannya mempersyaratkannya. Perlengkapan persyaratan dari satuan
kerja/instansi pemerintah lain yang terkait.
6. Ekonomis dalam arti pengenaan biaya pelayanan umum ditetapkan secara wajar
dengan memperhatikan:
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a. Nilai barng atau jasa pelayanan umum dan tidak memungut biaya tinggi
diluar jangkauan kewajaran.
b. Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar secara umum
c. Ketentuan perundang-undangan yang berlaku
7. Keadilan yang merata dalam arti pelaksanaan pelayanan umum harus
diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan diperlakukan
secara adil
8. Ketetapan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan
dalam kurun waktu yang telah ditentukan.
Setiap penyelenggara pelayanan publk harus memiliki standar pelayanan dan
di publikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan.
Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan
pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi atau penerima pelayanan.
Menurut keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2003, standar pelayanan,
sekurang-kurangnya meliputi:
1. Prosedur pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan
termasuk pengaduan
2. Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak sesaat pengajuan permohonan
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan
3. Biaya pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses pemberian
pelayanan
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4. Produk pelayanan, hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan
yang telah ditetapkan
5. Sarana dan prasarana. Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang
memadai oleh penyelenggaraan pelayanan public
6. Kompetensi petugas pemberi layanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang
dibutuhkan.
Berdasarkan keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2003, untuk dapat
memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, penyelenggara
pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan sebagai berikut:
1. Transparan, bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti
2. Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundangan
3. Kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima
pelayanan publik dengan tetap berpegang dengan prinsip efisiensi dan
efektivitas
4. Partisipatif, mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat.
5. Keseimbangan hak dan kewajiban, pemberi dan penerima pelayanan publik
harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak.
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Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan
orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, pasien, penumpang dan lain-lain) pada
tingkat pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani dan yang
dilayani. Menurut Monier mendefinisikan pelayanan sebagai suatu proses
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain. Lebih lanjut dikatakan bahwa
pelayanan umum adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok
orang dengan landasan faktor material, melalui sistem prosedur, dan metode
tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai haknya.
Menurut Ndraha pelayanan dalam administrasi  adalah pelayanan dalam arti
kegiatan, apapun isinya. Oleh karena itu administrasi terdapat dalam bentuk atau
corak Negara apa saja, baik totaliter, otoriter, maupun demokratik. Juga menyatakan
bahwa konsep pelayanan meliputi proses, output (produk) dan outcome (manfaat).
Dengan memperhatikan berbagia pendapat di atas, pengertian pelayanan
selalu dikaitkan dengan aktivitas seseorang untuk memenuhi kebutuhan, harapan,
keinginan pihak lain. Dalam mendefinisikian pelayanan selalu dikaitkan dengan jasa
(service). Selain itu Moenir dalam buku manajemen pelayanan umum di Indonesia
mendefinisikan pelayanan : “kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem prosedur dan
dengan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain
sesuai haknya” (Moenir 2006:27). Hal ini menjelaskan bahwa pelayanan adalah
bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu yang diberikan kepada orang lain
dalam hal pelanggan agar kebutuhan pelanggan tersebut dapat terpenuhi sesuai
dengan harapan mereka.
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Pelayanan publik sering dilihat sebagai representasi dari eksistensi birokrasi
pemerintah, karena hal itu bersentuhan langsung dengan tuntutan kebutuhan faktual
masyarakat terhadap peranan pemerintah. Filosofi pelayanan publik menempatkan
rakyat sebagai subyek dalam proses penyelenggaraan pemerintahan. Moralitas dari
pelayanan publik merupakan dedikasi dari filosofi tersebut, yaitu pemberdayaan
rakyat dalam relasinya dengan struktur kekuasaan. Secara lebih eksplisit, Sianipar
(1999) menjelaskan bahwa pelayanan publik dapat dinyatakan sebagai segala
sesuatu bentuk pelayanan sektor publik yang dilaksanakan aparatur pemerintah
dalam bentuk barang dan jasa, yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat dan
ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku. Sejalan dengan pendapat
diatas maka Senge (1994) mengatakan “public service generally meanas service
rendered by the public sector-the state or government”.
Dalam perkembangan dinamika kehidupan politik pemerintahan dewasa ini,
disadari baik secara internal maupun eksternal kehidupan dunia birokrasi
pemerintahan, terdapat isu sentral yang menjadi perhatian publik, yaitu perlunya
reformasi birokrasi publik dalam pengelolaan pemerintahan. Urgensi reformasi
berkaitan dengan adanya tuntutan akan pengelolaan pemerintahan khususnya
masyarakat (services), membuat kebijakan atau ketentuan bagi kepentingan
masyarakat (regulation), dan mengupayakan pemberdayaan (empowerment).
Melalui reformasi, masyarakat akan dapat mengetahui sejauh mana kinerja birokrasi
pemerintah, disamping masyarakat diletakkan pada kedudukan yang sesungguhnya,
yaitu sebagai pemilik pemerintahan.
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Menurut Widodo (2001), pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian
layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan
pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah di
tetapkan. Selanjutnya dikatakan bahwa pelayanan publik yang dilakukan oleh
birokrasi adalah “suatu perwujudan dari fungsi aparatur Negara sebagai abdi
masyarakat disamping sebagai abdi Negara. Pelayanan publik (public services) oleh
birokrasi publik dimaksud untuk mensejahterakan masyarakat (warga Negara) dari
suatu Negara kesejahteraan.
Sedangkan menurut W. Riawan Tjandra. Dkk dalam Dadang Juliantara, ada
tiga level pembahasan dalam rangka meningkatkan pelayanan publk, pertama,
kebijakan (peraturan perundang-undangan), apakah kebijakan dalam pemberian
pelayanan publik sudah benar-benar ditujukan untuk kepentingan masyarakat;
kedua, apakah lembaga-lembaga yang dibentuk oleh pemerintah daerah sesuai
dengan kebutuhan masyarakat atau hanya berdasar pada kebutuhan eksistensi
lembaga-lembaga di daerah agar tidak dlakukan likuidasi lembaganya termasuk juga
kepentingan-kepentingan politis yang sangat kental terutama ketika masuk dalam
pembahasan di tingkat legislatif; ketiga, sumber daya manusia, apakah sumber daya
manusia yang memberikan pelayanan juga memerlukan kecakapan-kecakapan
tertentu, karena saat ini telah terjadi perubahan-perubahan dimana masyarakat juga
memiliki hak untuk mendapatkan pelayanan yang lebih baik, maka administrasi
Negara tidak bisa hanya bertindak berdasar pada perintah atasan, namun tuntutan
masyarakat juga menjadi bagian penting (Bandu 2013:29-30).
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II.1.3 Jenis-Jenis Pelayanan
Membicarakan tentang pelayanan tidak bisa dilepaskan dengan manusia,
karena pelayanan mempunyai kaitan erat dengan kebutuhan hidup manusia, baik itu
sebagai individu maupun sebagai makhluk sosial. Keanekaragaman dan perbedaan
kebutuhan hidup manusia menyebabkan adanya bermacam-macam jenis pelayanan
pula, dalam upaya untuk pemenuhan kebutuhan hidup manusia tersebut. Dilihat dari
bidang kegiatan ekonomi, Fitzsmmons yang dikutip oleh Saefullah, membedakan
lima jenis pelayanan umum, yaitu sebagai berikut:
1. Business service, menyangkut pelayanan dalam kegiatan-kegiatan konsultasi,
keuangan dan perbankan;
2. Trade service, kegiatan-kegiatan pelayanan dalam penjualan, perlengkapan, dan
perbaikan;
3. Infrastructur service, meliputi kegiatan-kegiatan pelayanan dalam komunikasi
dan transportasi;
4. Social and personal service, pelayanan yang diberikan antara lain dalam
kegiatan rumah makan dan pemeliharaan kesehatan; dan
5. Public administration, yang dimaksudkan disini adalah pelayanan dari
pemerintah yang membantu kestabilan dan pertumbuhan ekonomi.
(Saefullah, 1999:7-8).
Kemudian menurut Ndraha, pelayanan publik terdiri dari layanan publik, jasa
publik maupun layanan civil. Lebih lanjut ia menjelaskan perbedaan antara layanan
publik dengan layanan civil, sebagai berikut:
19
“Layanan civil (civil service) berbeda dengan layanan publik (public service).
Layanan civil tidak dijual beli, dimonopoli oleh badan-badan publik
(pemerintah, negara), dan tidak boleh diprivatisasikan (diswastakan),
sedangkan layanan publik dijual beli, di bawah kontrol legislatif”. (Ndraha,
2000:56).
Setelah mempelajari berbagai pembagian jenis-jenis pelayanan umum (Public
service), Saefullah menyimpulkan bahwa pada dasarnya secara garis besar
pelayanan umum yang diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat dapat
dibedakan menjadi 2 (dua) kelompok besar, yaitu sebagai berikut:
“Pertama, pelayanan umum yang diberikan tanpa memperhatikan orang
perseorang, tetapi keperluan masyarakat secara umum. Dalam pelayanan ini
meliputi penyediaan sarana dan prasarana transportasi, penyediaan pusat-
pusat kesehatan, pembangunan lembaga-lembaga pendidikan, pemeliharaan
keamanan, dan lain sebagainya. Kedua, pelayanan yang diberikan secara
orang perseorangan, pelayanan ini meliputi kemudahan-kemudahan dalam
memperoleh pemeriksaan kesehatan, memasuki lembaga pendidikan,
memperoleh kartu penduduk, pembelian karcis perjalanan dan sebagainya”.
(Saefullah, 1999:8)
Dari bebagai pendapat tentang pembagian jenis-jenis pelayanan umum yang
diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat terlihat bahwa pelayanan umum
mencakup lingkup kegiatan dan jenis-jenis yang sangat luas. Dengan kata lain,
persoalan pelayanan umum dalam satu pemerintahan merupakan permasalahan
yang sangat kompleks dan karena itu membutuhkan perhatian semua kalangan,
baik dari pemerintah sebagai pihak pemberi layanan maupun dari masyarakat
sebagai pihak yang menerima pelayanan.
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II.1.4 Unsur-unsur Pelayanan Publik
Menurut Bharata (2004:11), terdapat empat unsur penting dalam proses
pelayanan publik, yaitu:
1. Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan tertentu
kepaa konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan dan
penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services).
2. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen (costumer)
atau customer yang menerima berbagai layanan dari penyedia layanan.
3. Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan
kepada pihak yang membutuhkan layanan.
4. Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan harus
mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan pelanggan. Hal ini
sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang diperoleh para
pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas barang
dan atau jasa yang mereka nikmati.
Ciri-ciri pelayanan publik yang baik adalah memiliki unsur-unsur sebagai
berikut (Kasmir 2008):
1. Tersedianya karyawan yang baik.
2. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.
3. Bertanggungjawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal hingga akhir.
4. Mampu melayani secara tepat dan cepat.
5. Mampu berkomunikasi.
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6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan).
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (pelanggan).
Pelayanan publik itu hasil dari proses politik yang ditindaklanjuti oleh birokrasi
pemerintah. Layanan publik memiliki karakteristik yang berbeda dari kebijakan
lainnya. Focus utama transaksi dalam layanan publik adalah terkaitnya barang atau
jasa yang diserahkan kepaa masyarakat pengguna. Hal yang khas dalam layanan
publik adalah barang dan atau  jasa yang diserahkan selalu bersifat umum (common
good) yang biaya produksinya seringkali kurang atau atau bahkan tiak efisien secara
finansial, bahkan barang dan atau jasa yang ditransaksikan sukar diukur (intangible).
Oleh sebab itu, keuntungan dan kerugian ari layanan publik pada umumnya diukur
dalam dimensi sosial, ekonomi, politik, bahkan kultural.
Pemerintah mengemban tiga fungsi hakiki, yaitu: pelayanan, pemberdayaan
dan pembangunan. Jika diperhatikan dengan seksama, pembangunan bukanlah
fungsi hakiki pemerintah, melainkan fungsi ad intern pada masyarakat yang belum
mampu membangun dirinya sendiri. Konsep development hanya dikenakan pada
dunia ketiga, dikelola menurut development administrationyang diajarkan oleh
Negara-negara maju kepada kliennya diseluruh dunia. Pemerintah berfungsi primer
sebagai provider jasa publik yang dipivatisasi dan layanan civil termasuk layanan
birokrasi, yang dikenal dengan fungsi pelayanan (serving). Jika rakyat tidak berdaya
menentukan masa depannya, maka pemerintah melakukan program pemberdayaan.
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II.1.5 Asas-asas Pelayanan Publik
Pelayanan publik harus selalu berubah mengikuti perkembangan masyarakat,
karena masyarakat ini bersifat dinamis. Dalam hal ini pemerintah harus melakukan
negosiasi dan mengkolaborasi berbagai kepentingan masyarakat. Pelayanan publik
dilaksanakan dalam suatu rangkaian kegiatan terpadu yang bersifat sederhana,
terbuka, lancer, lengkap, wajar dan terjangkau.
Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan pengguna jasa,
penyelenggara pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan. Untuk mencapai
kepuasan itu di tuntut kualitas pelayanan publik yang professional, kemudian Lijan
Poltak Sinambela, dkk (2011:6) mengemukakan asas-asas dalam pelayanan publik
yang tercermin dari:
1. Transparansi: bersifat terbuka, mudah dan dapat diaksesoleh semua pihak yang
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.
2. Akuntabilitas: dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan.
3. Kondisional: sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima
pelayanan dengan tepat berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.
4. Partisipatif: mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat.
5. Kesamaan hak: tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, agama,
ras, golongan, gender dan status ekonomi.
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6. Keseimbangan hak dan kewajiban: pemberi pelayanan publik harus memenuhi
hak dan kewajiban masing-masing pihak.
Asas-asas penyelenggara pelayanan publik juga diatur dalam pasal 4 Undang-
undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik yang dikutip oleh Eny
Kusdarini (2011:190) yakni yang terdiri dari 12 asas:
1. Asas kepentingan umum
2. Asas kepastian hukum
3. Asas kesamaan hak
4. Keseimbangan hak dan kewajiban
5. Asas keprofesionalan
6. Asas partisipasif
7. Asas persamaan perlakuan/tidak deskriminatif
8. Asas keterbukaan
9. Asas akuntabilitas
10. Asas fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan
11. Asas ketepatan waktu
12. Asas kecepatan, kemudahan dan keterjangkauan
Berdasarkan pengertian diatas, maka pelayanan public akan berkualiatas
apabila memenuhi asas-asas diantaranya: transparansi, akuntabilitas, partisipasif,
kesamaan hak, keseimbangan hak dan kewajiban, profesionalan, fasilitas, ketepatan
waktu dan kemudahan.
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II.1.6 Penyelenggaraan Pelayanan Publik
Kegiatan pelayanan public diselenggarakan oleh instansi pemerintah. Instansi
pemerintah merupakan sebutan kolektif meliputi satuan kerja atau satuan orang
kementerian, departemen, lembaga, pemerintahan non departemen, kesekretariatan
lembaga tertinggi dan tinggi Negara, dan instansi pemerintah lainnya, baik pusat
maupun daerah termasuk Badan usaha Milik Daerah. Sebagai penerima pelayanan
publik orang, masyarakat, instansi pemerintah dan badan hukum.
Kegiatan pelayanan publik atau disebut juga dengan harapan masyarakat,
sebagai konsumen mereka. Salah satu yang dianggap sebagai biang keladinya
adalah bentuk orang birokrasi, sehingga birokrasi seperti dikemukakan oleh Achmat
Batinggi (1999:53) adalah “Merupakan tipe dari orang yang  dimaksudkan untuk
mencapai tugas-tugas administratif yang besar dengan cara mengkoordinir secara
sistematis (teratur) pekerjaan dari banyak orang.”
Konsep birokrasi bukan merupakan konsep yang buruk. Organisasi birokrasi
mempunyai tanggungjawab dan wewenang untuk melaksanakan kewajibannya.
Pelaksanaan pekerjaan dalam orang birokrasi diatur dalam mekanisme dan
prosedur agar tidak mengalami penyimpangan dalam mencapai tuuan. Dalam
organisasi birokrasi segala bentuk hubungan bersifat resmi dan berjenjang
berdasarkan struktur orang yang berlaku sehingga menuntut ditaatinya prosedur
yang berlaku pada orang tersebut.
Adapun yang menjadi cirri ideak birokrasi menurut Max Weber yang dikutip
dan diterjemahkan oleh Ahmad Batinggi (1999:53) antara lain adalah: pembagian
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kerja yang kurang jelas, adanya hierarki jabatan, adanya pengaturan system
konsisten, prinsip formalistic impersonality, penempatan berdasarkan karir, serta
prinsip rasionalitas.
Dengan adanya otonomi daerah, diharapkan memberikan dampak nyata yang
luas terhadap peningkatan pelayanan terhadap masyarakat. Dengan demikian
pelimpahan wewenang dari pemerintah pusat ke daerah memungkinkan terjadinya
penyelenggaraan pelayanan dengan jalur birokrasi yang lebih ringkas dan membuka
peluang bagi pemerintah daerah untuk melakukan inovasi dalam pemberian dan
peningkatan kualitas pelayanan.
II.1.7 Pengertian Kualitas Pelayanan
Sebagai salah satu fungsi utama pemerintah maka pelayanan tersebut sudah
seharusnya dapat diselenggarakan secara berkualitas oleh pemerintah. Kualitas
pelayanan umum menurut Wyckof yang dikutip Tjiptono, yaitu sebagai berikut:
“Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila
jasa atau pelayanan yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan
pelanggan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang
ideal. Sebaliknya jika jasa atau pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang
diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan buruk”.(Tjiptono,
2004:59). Berdasarkan penjelasan yang dipaparkan diatas oleh tiptono maka dapat
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diindikasikan bahwa sebuah kualitas pelayanan yang diharapkan oleh masyarakat
sebagai penerima layanan mengharapkan tingkat keunggulan dari setiap jasa
pelayanan yang didapat dari pelayanan yang didapatkan sebelumnya. Bila
pelayanan yang diberikan melampaui harapan dari masyarakat pelanggan maka
kualitas pelayanan yang diberikan akan mendapatkan persepsi yang ideal dari para
penerima pelayanan. Lebih jelas lagi Gasperz yang dikutip Lukman,
mengungkapkan sejumlah pengertian pokok dari kualitas pelayanan, yaitu sebagai
berikut : “Pada dasarnya kualitas pelayanan mengacu pada pengertian pokok:
1. Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan langsung,
maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan pelanggan dan dengan
demikian memberikan kepuasaan atas penggunaan produk itu.
2. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari segala kekurangan atau
kerusakan”.
(Lukman,2000:7).
Pengertian pokok kualitas pelayanan seperti yang dijelaskan diatas
menunjukan bahwa. Kualitas pelayanan adalah kualitas yang terdiri dari
keistimewaan dari berbagai pelayanan yang bertujuan untuk memenuhi kepuasan
atas pelayanan yang didapat tersebut. Pendapat diatas ditegaskan oleh Boediono,
bahwa pada hakekatnya pelayanan umum yang berkualitas itu adalah:
1. Meningkatkan mutu dan produktivitas pelaksanaan tugas dan fungsi instansi
pemerintah dibidang pelayanan umum.
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2. Mendorong upaya mengefektifkan sistem dan tata laksana pelayanan, sehingga
pelayanan umum dapat diselengarakan secara lebih berdaya guna dan berhasil
guna.
3. Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakarsa, dan peran serta masyarakat dalam
membangun serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat luas.
(Boediono, 1999:63).
Hakekat pelayanan umum berkualitas yang diartikan oleh budiono adalah
berdasarkan pada hakekat yang memprioritaskan peningkatan mutu pelayanan dan
kemampuan dari penyedia pelayanan kepada penerima layanan agar pelayanan
yang diberikan lebih berdaya dan berhasil guna. Kemudian Sedarmayanti,
menyebutkan bahwa pada dasarnya kualitas pelayanan umum itu meliputi, sebagai
berikut:
1. Aspek kemampuan sumber daya manusia yang terdiri dari keterampilan,
pengetahuan, dan sikap diupayakan untuk ditingkatkan, maka hal tersebut akan
mempengaruhi pelaksanaan tugasnya, dan apabila pelaksanaan tugas dilakukan
secara lebih profesional, maka akan menghasilkan kualitas pelayanan yang lebih
baik.
2. Apabila sarana dan prasarana dikelola secara tepat, cepat dan lengkap, sesuai
dengan kebutuhan atau tuntutan masyarakat, maka hal tersebut akan
menghasilkan kualitas pelayanan yang lebih baik.
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3. Prosedur yang dilaksanakan harus memperhatikan dan menerapkan ketepatan
prosedur, kecepatan prosedur, serta kemudahan prosedur, sehingga dapat
meningkatkan kualitas pelayanan yang lebik baik dari sebelumnya.
4. Bentuk jasa yang diberikan kepada masyarakat dapat berupa kemudahan dalam
memperoleh informasi, ketepatan, kecepatan pelayanan, sehingga kualitas
pelayanan yang lebih baik akan dapat diwujudkan.
(Sedarmayanti, 1999:207-208).
Pelayanan umum baru dapat dikatakan berkualitas jika sesuai dengan
harapan/keinginan atau kebutuhan penerima layanan, untuk dapat mengetahui
apakah pelayanan umum yang diberikan pemerintah sesuai dengan keinginan atau
kebutuhan masyarakat sebagai pengguna layanan, maka kualitas pelayanan umum
harus diukur dan dinilai oleh masyarakat pengguna layanan. Hal tersebut sesuai
dengan pendapat Lukman dan Sugiyanto, yang menyatakan bahwa:
“Kualitas pelayanan berhasil dibangun, apabila pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan mendapatkan pengakuan dari pihak-pihak yang dilayani.
Pengakuan terhadap keprimaan sebuah pelayanan, bukan datang dari
aparatur yang memberikan pelayanan, melainkan datang dari pengguna jasa
layanan.”(Lukman, 2001:12).
Hal senada pun diungkapkan oleh Tjiptono, yang menyebutkan bahwa:
“Citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi
penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi
pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa, sehingga
merekalah yang seharusnya menentukan kualitas pelayanan umum.
Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa atau pelayanan merupakan
penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan.”(Tjiptono, 2004:61).
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Brata (2004:26) dalam bukunya menuliskan bahwa pengertian pelayanan
prima minimal mengandung tiga hal pokok yaitu adanya pendekatan sikap yang
berkaitan dengan kepedulian kepada pelanggan, upaya melayani dengan tindakan
terbaik, dan ada tujuan untuk memuaskan pelanggan dengan berorientasi pada
standar pelayanan tertentu. Dalam buku reformasi publik oleh Lijan Poltak
Sinambela (2008) menuliskan kualitas pelayanan prima dapat dilihat dari:
 Transparansi. Pelayanan yang diberikan terbuka untuk umum dan dapat diakses
oleh semua pihak yang disediakan secara memadai dan muah dimengerti.
 Akuntabilitas. Pelayanan yang diberikan dapat dipertanggungjawabkan oleh
pemberi layanan sesuai  engan peraturan perundang-undangan.
 Kondisional. Pelayanan yang diberikan disesuaikan dengan kondisi dan
kemampuan dari pemberi dan penerima layanan.
 Partisipatif. Pelayanan yang dapat mengikutsertakan peran masyarakat dalam
penyelenggaraannya.
 Keseimbangan hak dan kewajiban. Memperhatikan aspek keadilan dalam
memperbaiki pelayanan, baik antara pemberi dan penerima layanan.
Jadi prsoses penentuan suatu kualitas pelayanan yang diberikan merupakan
penilaian dari penerima jasa berdasarkan sudut pandang dan persepsi pelanggan
atas jasa pelayanan yang didapatkan. Persepsi penilaian pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan merupakan penilaian menyeluruh dari suatu penilaian
pelayanan yang diberikan sehingga dapat dikatakan bahwa suatu pelayanan yang
berkualitas adalah pelayanan yang berdasarkan pada kepuasan pelanggan. Jika
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suatu kepuasan tercipta maka persepsi suatu pelayanan yang berkualitas akan
tumbuh.
II.1.8 Dimensi Kualitas Pelayanan
Pada dasarnya, kualitas pelayanan berfokus kepada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaianya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Dengan kata lain, terdapat faktor utama yang
mempengaruhi kualitas pelayanan,yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang
dipersepsikan. Dalam studinya Parasuraman menyimpulkan terdapat 5 (lima)
dimensi SERVQUAL (dimensi kualitas pelayanan).:
1. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, dan lain sebagainya), perlengkapan dan
peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.
2. Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan organisasi untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan
dengan akurasi yang tinggi.
3. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemampuan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
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pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen
menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi
negatif dalam kualitas pelayanan.
4. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya
para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara
lain, komunikasi (communicatioon), kredibilitas (credibility), keamanan
(security), kompeten (competence), dan sopan santun (courtesy).
5. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasia yang nyaman
bagi pelanggan.
(Ratminto & Atik 2012 : 175-176)
Pada dasarnya,definisi kualitas pelayanan berfokus kepada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaianya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Dengan kata lain, terdapat faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa,yaitu jasa yang diharapkan (expected servic) dan jasa
yang dipersepsikan (perceived service) (Zeithalm, Berry : 1985)
Gasperz menyebutkan bahwa ada beberapa dimensi yang harus diperhatikan
dalam rangka perbaikan kualitas pelayanan demi pencapaian maksimal, yaitu :
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Ketepatan waktu pelayanan, hal yang perlu diperhatikan disini adalah berkaitan
dengan waktu tunggu dan waktu proses.
1. Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabilitas pelayanan dan bebas dari
kesalahan-kesalahan.
2. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, terutama mereka
yang berinteraksi langsung dengan pelanggan eksternal.
3. Citra pelayanan dan industri jasa sangat ditentukan oleh orang-orang dan
perusahaan yang berada di garis depan pelayanan langsung kepada pelanggan
eksternal.
4. Tanggung jawab, yang berkaitan dengan penerimaan pesanan, maupun
penanganan keluhan dari pelanggan eksternal.
5. Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana
pendukung serta pelayanan komplementer lainnya.
6. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, berkaitan dengan banyaknya
petugas yang melayani.
7. Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi untuk memberikan pola-pola
baru pelayanan, Features di pelayanan lainnya.
8. Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan permintaan
khusus dan lain-lain.
9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, ruangan,
tempat pelayanan, kemudahan terjangkau, tempat parker kendaraan,
ketersediaan informasi, petunjuk-petunjuk dan bentuk-bentuk lainnya.
33
10. Atribut pendukung pelayanan lainnya.
(Gasperz, 1997 : 235-236)
Unsur-unsur yang dapat digunakan untuk mengukur atau mengevaluasi
kepuasan pengguna jasa terhadap produk atau jasa dari perusahaan atau
organisasi yang bergerak dibidang jasa tertentu dapat diketahui dari perilaku
pengguna jasa. Menurut Zeithaml wujud dari perilaku pengguna jasa yang puas
sebagai berikut :
1. Loyality (kesetiaan)
2. Paymore (membayar lebih)
3. External response(respon luar)
4. Internal response.(respon dalam)
Kualitas pelayanan dapat dinilai dari banyak faktor yang berhubungan, dimana
kualitas pelayanan dapat dinilai dari persepsi konsumen dalam menikmati barang
dan jasa yang ditawarkan kepada konsumen, sehingga yang dirasakan oleh
konsumen adalah keinginan yang selalu terpenuhi dan harapan terhadap performa
barang dan jasa yang ditawarkan oleh produsen dapat diterima.
Untuk menghasilkan pelayanan yang berkualitas Chih-Tung Hsiao dkk (International
Journal of Electronic Business Management, Vol. 6, No. 1 (2008)) melakukan studi
pada kantor pajak dengan menggunakan model COSES (customer-oriented service-
enhancement system). Studi ini meneliti bagaimana institusi pemerintahan
memperluas ide yang berorientasi customer ke seluruh bagian organisasi melalui
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desain sistem dan manajemen dengan sebutan COSES model (customer-oriented
service-enhancement system). Studi-studi yang telah dilakukan umumnya focus
terhadap kepuasan kualitas pelayanan lembaga publik tertentu berdasarkan tuntutan
masyarakat dan standar oprasional manajemen pelayanan, sementara studi ini
memfokuskan perhatiannya pada interaksi penawaran (supply) dan desain strategi
pelayanan. Model COSES yang digunakan dalam studi ini adalah sebuah sistem
yang cocok untuk lembaga pemerintahan, mindset dan pendekatan pelayanan yang
berorientasi customer. Studi ini menemukan bahwa pada lingkungan yang begitu
kompetitive ini, sector publik tidak lagi merupakan organisasi tradisional dengan
sistem hirarkis, organisasi harus focus terhadap customer seperti sector privat dan
menerima inovasi yang berorientasi customer.
Tren globalisasi membawa dampak pada pemerintahan, institusi publik,
kepemimpinan, dan pelayanan publik yang lebih kompetitif. COSES mengkaji
bagaimana visi suatu organisasi masuk ke dalam ide yang berorientasi customer
kemudian membawanya  ke seluruh bagian organisasi tersebut sebagai model dan
selanjutnya mengembangkan kualitas pelayanan yang sesuai dengan tuntutan
pelanggan. Model ini adalah model sistem pelayanan dengan orientasi customer
sebagai objek utama. Model ini pada dasarnya berasal dari mengamati model
terbaik lembaga – lembaga publik Taiwan. Chen et al berpendapat bahwa model
yang komprohensif harus menggunakan dua dimensi (CORE: A Study of Customer-
Oriented Service System in the Public Sector, pp 492-502) yaitu : 1) Desain system
pelayanan berorientasi pelanggan dan manajemen, 2) Pembinaan budaya
organisasi. Pada dimensi pertama berurutan lima tahap manajemen system
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pelayanan berorientasi pelanggan terdiri dari : 1. Identifikasi pelanggan, 2. Survey
kebutuhan pelanggan, 3. Desain system layanan, 4. Pemberian layanan, 5.
Pemulihan layanan.
Ada lima subsistem pada desain sistem pelayanan dan manajemen (menurut
Chen et al ) yaitu 1) customer identification, 2) customer need survey, 3) service
system design, 4) service delivery, 5) service recovery :
1. customer identification
organisasi mampu mengidentifikasi semua kepentingan menyangkut pihak-
pihak, mengkategorikan customer dan mempelajari pendekatan inovasi
pelayanan yang berorientasi customer dari unit perintis. Organisasi dapat
mengklasifikasikan pelanggan. Customer dapat dikelompokkan ke dalam dua
group yaitu internal customer dan eksternal customer. Merujuk pada penelitian
yang dilakukan oleh Chih-Tung Hsiao dkk (International Journal of Electronic
Business Management, Vol. 6, No. 1 (2008)) yang dimaksud internal customer
dan eksternal customer adalah sebagai berikut : internal customer yaitu pegawai
yang ada pada organisasi tersebut. Pelanggan internal adalah objek dasar yang
harus diberikan perhatian oleh semua sector baik publik maupun swasta, karena
pengetahuan dan keahlian yang dimiliki oleh pelanggan internal akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan eksternal. Pengetahuan pegawai mengenai
aturan dan sop serta keahlian lainnya akan memudahkan pelayanan kepada
pelanggan eksternal. Oleh karena itu dibutuhkan pelatihan dan pendidikan
kepada para pegawai yang memungkinkan mereka untuk memahami peraturan,
sistem pelayanan, sop, dan meningkatkan keahlian lainnya untuk memberikan
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pelayanan yang maksimal kepada pelanggan. Sedangkan eksternal Customer :
eksternal customer yaitu siapapun yang terkait langsung dengan layanan yang
disediakan oleh organisasi. Organisasi akan mengidentifikasi pelanggan
eksternal, misalnya mengadakan survey untuk mengetahui bagaiamana respon
pelanggan terhadap organisasi tersebut. Selain mengklasifikasikan pelanggan,
organisasi juga dapat melakukan benchmark learning ( belajar dari pebisnis yang
handal atau organisasi publik lainnya).
2. customer-need survey
Organisasi mengumpulkan informasi penuh mengenai lingkungan dan
kepentingan orang-orang yang terkait, kemudian menggabungkannya ke dalam
satu rencana strategis organisasi, memverifikasi kebutuhan pelayanan dari
berbagai kepentingan orang-orang di dalam organisasi tersebut, dan melakukan
survey rutin tentang kepuasan pelanggan untuk mengetahui tuntutan pelanggan.
3. service system design
Empat item yang perlu diperhatikan dalam desain sistem layanan berdasarkan
hasil penelitian Chih-Tung Hsiao dkk (International Journal of Electronic
Business Management, Vol. 6, No. 1 (2008)) yakni:
1) lingkungan layanan hardware. Hal ni mengacu tentang sarana da pasarana
yang ada dalam suatu organisasi. Baik yang bersifat umum(masyarakat)
seperti gedung, toilet, tempat parkir meja, kursi, computer, dan lain – lain.
2) Sistem operasi integrasi. Mengenai sistema pelayanan yang  terintegrasi dan
merumuskan standar operasional pelayanan (sop).
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3) E- Service. Pelayanan yang berbasis elektronik. Pemanfaatan teknologi
seperti computer, telepon. Internet.
4) Sistem insentif kariawan. Penerapan sistem reward dan punishment
terhahadap pegawai yang memliki kinerja yang bai dan sebaliknya.
4. service delivery
karyawan-karyawan siap untuk melayani dan memberi pertolongan kepada
pelanggan, Sikap karyawan dan keahlian akan terlibat dalam bagian ini,
meningkatkan efisiensi pelayanan kerja sama lintas sector (cross-sector
cooperation), memanfaatkan teknologi informasi, dan merevitalisasi kapasitas
team work.
5. service recovery
Karyawan-karyawan pertama-tama seharusnya mempunyai mindset yang sesuai
dengan kepentingan pelanggan, dengan cara membangun komunikasi dan SOP.
Proses ini dilakukan dengan menciptakan sistem feedback. Program ini akan
memperkuat pemahaman pekerja/karyawan jika pelayanan yang mereka
sediakan cocok/sesuai dengan kebutuhan/harapan customer. Seperti adanya
saluran pengaduan atau megadakan survey mengenai pelayanan yg diberikan
oleh kariawan atau pegawai.
Dimensi kedua  yaitu pembinaan budaya orgnisasi terdiri dari : 1. Asumsi dasar,
2. Nilai – nilai organisasi, 3. System dan perilaku.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa empat kesenjangan kinerja yang ditemukan
dalam lima fase dari sistem pelayanan publik ( CORE : A Study of Customer-Oriented
Service System in the Public Sector, pp 492-502 ) pertama kesenjangan kinerja
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diidentifikasi oleh Chen et al. (2005) adalah antara identifikasi nasabah dan survei
kebutuhan pelanggan. Meskipun survei kebutuhan pelanggan dan kepuasan telah
menjadi populer di lembaga-lembaga publik, ditemukan bahwa sebagian besar
lembaga memberi sedikit perhatian untuk pertanyaan mengenai identifikasi
pelanggan.Ini adalah masalah umum dan penting yang dapat memiliki efek yang
signifikan pada kinerja lembaga pelayanan publik. Lembaga publik harus
memngetahui berbagai jenis pelanggan. Kegagalan untuk mengidentifikasi sifat
pelanggan berarti bahwa lembaga pelayanan umum tidak memiliki dasar yang kuat
di mana untuk melakukan survei kebutuhan pelanggan. Bahkan, seluruh pemangku
kepentingan harus dianggap sebagai pelanggan badan.Ini termasuk pelanggan
internal, pelanggan eksternal, dan pelanggan lintas instansi.
Kesenjangan kinerja kedua diidentifikasi oleh Chen et al. (2005) adalah
antara kebutuhan pelanggan dan layanan desain-sistem. Ditemukan bahwa
sebagian besar lembaga memberi sedikit perhatian untuk kebutuhan pelanggan
sebagai dasar dari survei sistem layanan mereka. Memenuhi kebutuhan pelanggan
adalah hal yang paling penting dalam merancang sebuah sistem pelayanan.
Standardisasi pekerjaan dapat membantu untuk menghilangkan variasi dalam tugas-
tugas seperti yang dilakukan oleh karyawan yang berbeda (Cohen & Brand, 1993).
Hsieh et al. (2002) menyimpulkan bahwa hubungan positif yang signifikan antara
standarisasi kerja dan prestasi kerja dalam pelayanan publik. Kurangnya hasil
prosedur dilembagakan dalam dua masalah serius: (i) kebutuhan pelanggan tidak
benar-benar diperhitungkan; dan (ii) kebutuhan pelanggan tidak konsisten puas.
Manajer di lembaga publik harus lebih menekankan pada pengembangan standar
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operasional prosedur untuk memenuhi kebutuhan layanan pelanggan.penyebaran
layanan yang tepat kepada pelanggan.
Kesenjangan kinerja ketiga diidentifikasi oleh Chen et al. (2005) adalah
antara desain layanan sistem dan pelayanan. Ditemukan bahwa penyedia layanan
garis depan tidak sesuai dengan ketetapan standar operasi prosedur. Hal ini
disebabkan: (i) kurangnya pelatihan kerja terkait layanan; (Ii) kegagalan untuk
menggunakan teknologi informasi dalam operasi layanan; (Iii) tidak pantas dan tidak
efisien kerja tim; dan (iv) pengabaian audit operasional layanan (terlepas dari
standar ISO yang telah didirikan).
Kesenjangan kinerja keempat diidentifikasi oleh Chen et al. (2005) adalah
antara pelayanan dan pemulihan layanan. Hal ini penting untuk merespon dengan
tepat untuk saran dan keluhan dari pelanggan. Namun, sebagian besar lembaga
dipelajari disajikan sikap defensif dalam menghadapi pendapat pelanggan dan
keluhan. Mengabaikan opini pelanggan akan mengakibatkan layanan lembaga
'mengulangi kesalahan yang sama. Menetapkan prosedur standar untuk menangani
keluhan pelanggan, menciptakan beberapa saluran untuk komunikasi, dan
membangun sikap berpikiran terbuka untuk pelanggan keluhan adalah kunci untuk
menjembatani kesenjangan ini.
II.2 Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Dalam penjelasan umum pada UU No. 5 tahun 1974, tentang pokok-pokok
Pemerintahan di daerah disebutkan, bahwa yang dimaksud Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) adalah suatu usaha yang dibentuk oleh daerah untuk perkembangan
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perekonomian dan untuk menambah penghasilan daerah. Berhubung dengan itu,
maka pendirian perusahaan daerah berdasarkan atas azas-azas ekonomi
perusahaan yang sehat atau dengan perkataan lain perusahaan daerah harus
melakukan kegiatannya secara berdaya guna dan berhasil. Dalam hal ini perlu
dicegah adanya kecenderungan-kecenderungan kea rah system serba Negara dan
monopoli.
Sementara itu Prijono T (1987) memberikan pengertian perusahaan daerah
sebagai perusahaan yang sebagian modal atau seluruhnya merupakan kekayaan
saerah yang dipisahkan, kecuali jika ditentukan lain atau dengan berdasarkan
undang-undang pendirian perusahaan daerah harus diatur dengan peraturan daerah
(perda) yang bertujuan untuk turut serta melaksanakan pembangunan daerah
khusunya dan pembangunan ekonomi nasional pada umumnya guna memenuhi
kebutuhan rakyat.
Adapun sifat dasar dari perusahaan daerah masih mengacu kepada pasal 5
UU no. 5 tahun 1962, tentang perusahaan daerah dengan penjelasan sebagai
berikut:
1. Perusahaan daerah adalah suatu kesatuan yang bersifat:
a. Memberi jasa
b. Menyelenggarakan kemanfaatan umum
c. Memupuk pendapatan
2. Tujuan perusahaan daerah adalah untuk turut serta melaksanakan
pembangunan daerah khusunya dan pembangunan ekonomi nasional pada
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umumnya untuk memenuhi kebutuhan rakyat dengan mengutamakan
industrialisasi dan ketentraman serta ketenangan kerja dalam perusahaan
menuju masyarakat adil dan makmur.
Dari beberapa pengertian dasar diatas dapat kita ketahui, bahwa terdapat dua
fungsi yang melekat didalam perusahaan daerah, yaitu pertama fungsi ekonomi dan
kedua fungsi sosial. Lebih dari itu, dalam hal pengelolaannya tidak boleh adanya
mekanisme monopoli dan serba Negara (etatisme), sedangkan dari sudut
penyertaan modal maupun kepemilikan asset secara keseluruhan masih merupakan
milik pemerintah daerah.
Tujuan BUMD tidak jauh berbeda dengan tujuan BUMN, yakni menunjang
perkembangan ekonomi, mencapai pemerataan secara horizontal dan vertical bagi
masyarakat, menyediakan persediaan barang yang cukup bagi hajat hidup orang
banyak, mampu memupuk keuntungan dan menunjang terselenggarakanya rencana
pembangunan. Tingkat perbedaannya hanya pada kepemilikan yaitu dalam konteks
Negara dan daerah. Salah satu BUMD yang mengemban amanat dan pern staregis
di daerah adalah PDAM, yang berfungsi melayani kebutuhan hajat hidup orang
banyak ddan sekaligus menggali dana masyarakat melalui perolehan keuntungan
dari usahanya.
Perusahaan Daerah Air MInum (PDAM) sebagai badan usaha milik pemerintah
daerah yang melaksanakan fungsi pelayanan menghasilkan kebutuhan air
minum/bersih bagi masyarakat, diharapkan dapat memberikan pelayanan akan air
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bersih yang merata kepada seluruh lapisan masyarakat, membantu perkembangan
dunia usaha dan menunjang kegiatan pembangunan di daerah.
II.3 Kerangka Konsep
Di awali dengan adanya masalah dilapangan mengenai kualitas pelayanan
wilayah II PDAM kota Makassar yang belum sesuai dengan harapan masyarakat,
fokus kepada penelitian ini yang berjudul Kualitas Pelayanan Unit Pelayanan
Wilayah II PDAM Kota Makassar, yaitu untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan
unit pelayanan wilayah II PDAM kota Makassar.
Untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan unit pelayanan wilayah II PDAM
kota Makassar, maka penulis menggunakan Indikator yang di kemukakan Oleh
Parasuraman, Zeithmal & Berry yaitu Tangibel, Realibility, Responsiveness,
Assurance, emphaty. Dan indikator yang dikemukakan oleh Surjadi yaitu kualitas,
kuantitas dan kontinuitas.
Berikut adalah kerangka konseptual yang berhubungan dengan kualitas
pelayanan unit pelayanan wilyah II PDAM di Kota Makassar.
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Gambar II.1 Kerangka Konsep
Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan Unit
Pelayanan Wilayah II PDAM
Kota Makassar
Proses Produk
1. Tangible
2. Realibility
3. Responsiveness
4. Assurance
5. emphaty
1. Kualitas Air
2. Kuantitas Air
3. Kontinuitas Air
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BAB III
METODE PENELITIAN
Pada bab ini penulis akan menguraikan metode penelitian yang akan
digunakan untuk meneliti kualitas pelayanan unit pelayanan wilayah II PDAM
kota Makassar. Dalam penelitian ini, penulis akan menjelaskan alasan pemilihan
pendekatan, jenis/tipe penelitian, teknik pengumpulan data, teknik penarikan
sampel dan teknik analisis data.
III.1 Pendekatan Penelitian
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif dikarenakan dalam penelitian ini analisisnya lebih fokus pada data-
data numerical (angka) yang akan diolah dengan menggunakan metode statistik.
Oleh karena itu, pendekatan kuantitatif dianggap sangat relevan dengan topic
yang akan diteliti dan membantu mendapatkan data obyektif dan valid dalam
rangka memahami dan memecahkan masalah yang diteliti.
III.2 Jenis/Tipe Penelitian
Menurut jenis data dan analisis penelitian ini tergolong kuantitatif dengan
menggunakan desain survei, tujuan penelitian ialah untuk menganalisis kualitas
pelayanan unit pelayanan wilayah II PDAM kota Makassar.
III.3 Lokasi Penelitian
Dalam penyusunan penelitian ini, maka penulis melakukan penelitian pada
wilayah II Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kota Makassar yang beralamat
di Jl. Tamalanrea Raya No. 26, Tamalanrea Kota Makassar.
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III.4 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang akan dilakukan oleh penulis melihat dari
jumlah responden cukup besar yaitu dengan mengedarkan lembaran kuesioner
(angket) dengan menggunakan daftar pertanyaan yang diajukan secara tertulis
kepada beberapa responden untuk mendapatkan jawaban atau tanggapan, guna
memperoleh data yang obyektif dan valid dalam rangka memecahkan masalah
yang ada nantinya menunjang hasil penelitian.
III.5 Populasi dan Sampel
Populasi menurut Sugiono (2006:73) adalah wilayah generalisasi yang
terdiri dari obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Sedangkan sampel menurut Sugiono adalah bagian dari jumlah
yang dimiliki oleh populasi tersebut.
III.5.1 Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pengguna jasa Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) pada unit pelayanan wilayah II yaitu berjumlah 24.736
pelanggan.
III.5.2 Sampel
Pengambilan sampel menggunakan Random Sampling yaitu teknik
penentuan sampel secara acak, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu
cocok sebagai sumber data. Untuk efisiensi waktu dan biaya untuk menghasilkan
generalisasi terhadap populasi dan mengurangi kesalahan penelitian dalam
mengambil sampel. Agar sampel yang diambil dalam penelitian ini dapat
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mewakili jumlah sampel yang dihitung dengan menggunakan rumus Slovin
sebagai berikut:
= N1 + Ne²
Keterangan:
n = Jumlah Sampel
N = Jumlah Populasi: 24.736 pelanggan
e = Taraf Kesalahan : 10%
= N1 + Ne²
= 24.7361 + 24.736.0,1²
= 24.7361 + 247,36
= 24.736248,36
= 99,59 di bulatkan menjadi 100.
Maka jumlah sampel pengguna jasa unit pelayanan wilayah II PDAM kota
Makassar yaitu 100 pelanggan.
III.6 Teknik Analisis Data
Dalam penelitian ini teknik analisis data yang digunakan oleh penulis
adalah deskriptif kuantitatif dengan metode table frekuensi, yaitu menganalisis
data dengan cara medeskripsikan data yang telah terkumpul dan menyajikan
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dalam bentuk angka-angka tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
umum. Teknik analisis data yang digunakan dalam pembuatan table distribusi
frekuensi ditetapkan klasifikasi jawaban sebanyak lima kelas, dengan banyaknya
kategori/kelas yang digunakan dalam pembuatan kuesioner berdasarkan skala
likert yaitu:
Sangat Tidak Baik Skor 1
Tidak Baik Skor 2
Cukup Baik Skor 3
Baik Skor 4
Sangat Baik Skor 5
Nilai rata-rata dari masing-masing responden dapat dikelompokkan dalam kelas
interval, dengan jumlah kelas 5, intervalnya dapat dihitung dengan rumus
sebagai berikut:
= Nilai Tertinggi − Nilai TerendahJumlah Kelas
= 5 − 15= 0,8
Dari skala tersebut skala distribusi terhadap jawaban responden adalah :
1. 1,00-1,80 = Sangat Tidak Baik
2. 1,81-2,60 = Tidak Baik
3. 2,61-3,40 = Cukup Baik
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= fn x 100%
= ∑( . ) x100%
4. 3,41-4,20 = Baik
5. 4,21-5,01 = Sangat Baik
Adapun rumus yang digunakan untuk menganalisis tabel yaitu:
Keterangan :
P = persentase (%)
f = frekuensi
n = jumlah responden
X = rata-rata∑( . ) = Jumlah skor kategori jawaban
N = jumlah responden
III.7 Defenisi Operasional
Untuk mengukur kualitas pelayanan unit pelayanan wilayah II PDAM kota
Makassar, maka penulis menggunakan yang di kemukakan oleh Parasuraman,
Zeithmal Berry serta yang dikemukakan oleh Surjadi, yaitu sebagai berikut:
1. Berorientasi Proses
a. Tangible
Indikator ini mencakup :
- Penampilan Pegawai PDAM kota Makassar rapi dan professional
- Kondisi lingkungan gedung yang bersih dan nyaman
- Kenyamanan di setiap loket pembayaran tagihan air
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b. Realibility
Indikator ini mencakup :
- Pelayanan yang cepat dan tepat yang dilakukan oleh PDAM kota
Makassar
- Kesesuaian biaya pemakaian air dengan penggunaan air bulanan
c. Responsiveness
Indikator ini mencakup :
- Kemauan pegawai PDAM dalam membantu  pelanggan dalam
mendapatkan pelayanan yag cepat
- Kecepatan pegawai PDAM dalam menangani pengaduan pelanggan
- Informasi yang mudah dimengerti
d. Assurance
Indikator ini mencakup :
- Kedisiplinan pegawai dalam memberikan pelayanan
- Bertanggungjawab atas pelayanan yang diberikan
e. Emphaty
Indikator ini mencakup :
- Adil dalam memberikan pelayanan
- Pegawai PDAM mudah di hubungi
2. Berorientasi produk
a. Kualitas air distribusi
Indikator ini mencakup :
- Kejernihan air
- Rasa dan bau air
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b. Kontinuitas air distribusi
Indikator ini mencakup :
- Ketersediaan air pada aktivitas jam kerja
- Kelancaran air
c. Kuantitas air distribusi
Indikator ini mencakup :
- Banyaknya air yang di distribusikan untuk memenuhi kebutuhan
sehari-hari pelanggan
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
IV.1 Gambaran Umum Perusahaan
IV.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kota Makassar, terus menerus
mengalami perkembangan melalui tahap demi tahap lintasan sejarah yang cukup
panjang, berawal pada tahun 1924 dengan dibangunInstalansi pengolahan Air
(IPA) I Ratulangi oleh pemerintah Hindia Belanda dengan nama Waterleidjding
Bedrijf, kapasitas produksi terpasang 50 l/d, kemudian pada zaman pendudukan
Jepang tahun 1937 ditingkatkan menjadi 100 l/d, air baku diambil dari sungai
Jeneberang, yang terletak 7 km di sebelah selatan kota, di pompa melalui
saluran tertutup ke instalasi Ratulangi.
Tahun 1974 berubah menjadi Dinas Air Minum Kota Madya Ujung
Pandang, seiring dengan usianya IPA ratulangi berangsur-angsur mengalami
penurunan kapasitas produksi. Tahun 1976 perubahan status PDAM dari dians
air minum menjadi Perusahaan Daerah Air Minum Kodya Ujung pandang sesuai
Perda No. 21/P/II/1976, dengan kapasitas produksi terpasang PDAM turun
menjadi 50 l/d, yang disebabkan karena usia.
Untuk memenuhi kebutuhan air kota Makassar yang semakin meningkat,
maka pada tahun 1977 dibangun Instalasi Pengolahan Air (IPA) II Panaikang,
dengan kapasitas tahap pertama 500 l/d. Sumber air baku diambil dari Bandung
Lekopancing Sungai Maros sejauh 29,6 km dari kota Makassar. Kemudian tahun
1989 IPA panaikang di tingkatkan kapasitasnya menjadi 1000 l/d.
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Tahun 1985 melalui paket pembangunan Perum Perumnas dibangun
instalasi Pengolahan Air (IPA) III Antang, dengan kapaasitas awal 20 l/d.
kemudian tahun 1992 dibangun IPA Antang 2. dengan demikian total kapasitas
IPA Antang menjadi 40 l/d dari dua instalasi pengolahan air.
Untuk mengetahui kebutuhan air bersih khususnya pada wilayah pelayanan
IPA Antang dimana jumlah pelanggan terus bertambah, maka pada tahun 2003
PDAM kota Makassar menambah kapasitas produksi IPA Antang dari 40 l/d
menjadi 90 l/d.
Tahun 1993 lewat paket bantuan hibah pemerintah pusat, dibangun
instalasi pengolahan air (IPA) IV Maccini Sombala dengan kapasitas terpasang
200 l/d, sumber air baku sungai jeneberang.
IV.1.2 Visi dan Misi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar
1. Visi PDAM kota Makassar
Mewujudkan menjadi salah satu perusahaan air minum terbaik, mandiri dan
professional berwawasan global
2. Misi PDAM kota Makassar
a. Memberikan pelayanan air minum sesuai standar kesehatan dengan
tersedianya air baku yang optimal
b. Menyediakan air minum yang berkualitas dan kontinuitas
c. Memenuhi cakupan layanan air minum yang maksimal kepada
masyarakat
d. Menjadikan perusahaan yang professional dengan sumber daya yang
berkompetensi dan berdaya saing tinggi
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e. Memenuhi kinerja keuangan yang mandiri dan produktivitas yang efisien
dan efektif serta berdaya saing global
IV.1.3 Uraian Tugas dan Tanggungjawab Karyawan Kantor Pelayanan
Wilayah II PDAM kota Makassar
Uraian tugas dan tanggungjawab karyawan kantor wilayah pelayanan II
1. Kepala Wilayah
a. Melaksanakan seluruh kegiatan yang bersifat administratif, operasional
dan bertanggungjawab langsung kepada bagian penyedia kegiatan
(Direktur Utama)
b. Melaksanakan tertib administrasi dengan melakukan koordinasi pada
bagan yang terkait.
c. Melakukan koordinasi dengan bagian personalia dalam megajukan usulan
untuk keperluan penambahan karyawan, melakukan pengawasan,
pembinaan kedisiplinan dan lain-lain yang berhubungan dengan
kepegawaian.
d. Menyusun rencana pelaksanaan pekerjaan dan pengkoordinasian serta
pengendalian kegiatan, kesekretariatan, pelayanan langganan, distribusi
dan kehilangan air serta baca meter dan penagihan
e. Pembinaan dan memotivasbawahan dalam rangka peningkatan
produktivitas kerja dan pengembangan karir karyawan di wilayah kerjanya
f. Menyelenggarakan dan mengawasi pengihan rekening air dan non air
serta melakukan koordinasi dengan bagian terkait
g. Mengusulkan dan mengawasi serta melkukan koordinasi dengan bagian
perencanaan teknik dalam hal pengembangan jaringan pipa pelayanan.
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h. Bertanggungjawab dalam hal bidang teknik operasional yang meliputi
pengendalian supply air, pemeliharaan pelayanan gangguan, pemasaran
instalasi langganan dan administrasi teknik serta melakukan koordinasi
dengan bagian terkait
i. Bertanggung jawab terhadap usaha-usaha untuk menurunkan tingkat
kehilangan air dan sistem pembacaan meter air bermasalah pada setiap
zoning dalam wilayah pelayanannya.
j. Melakukan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan langsungnya.
2. Kepala Sekretariat
a. Menyiapkan dan mengkoordinasikan data/bahan perumusan kebijakan
tehnis dan adinistratiif mengenai program anggaran yang meliputi
kesekretariatan, pelayanan langganan, distribusi dan kehilangan air, baca
meter dan penagihan serta pengelolaan administrasi lainnya.
b. melaksanakan dan mengawasi sistem pegarsipan surat menyurat
c. melaksanakan dan mengawasi penerimaan dan penyampaian surat
masuk dan surat keluar serta mengevaluasi realisasi pelaksanaannya.
d. Mellaksanakan dan mengawasi penyimpanan dan pemeliharaan barang-
barang inventaris kantor serta menjamin pengadaan kebuuhan barang
inventaris lainnya.
e. Membuat laporan hasil kegiatan rutin sebagai bahan evaluasi terhadap
pencapaian rencana kerja yang telah ditetapkan yang meliputi urusan
kepelangganan, baca meter dan penagihan, urusan teknik operasional
dan kesekretariatan.
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f. Menjamin ketersediaan kebutuhan alat tulis kantor, barang cetakan,
perlengkapan komputer serta menjamin kelancaran pendistribusian
barang tersebut.
g. Melaksanakan pelaporan berkaitan dengan adinistrasi kepegawaian dan
alat perlengkapan unit/ satuan kerja
h. Mengevaluasi dan mengkoordinasikan segala laporan pengaduan kepada
unit/ satuan kerja lainnya.
i. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan langsungnya.
 TU dan Pelaporan Administrasi
a. Melaksanakan administrasi persuratan
b. Membuat laporan mingguan, bulanan, tahunan menyangkut aspek teknis
dan adminisrasi
c. Membuat usulan permintaaan barang kebutuhan kantor berupa atk,
barang cetakan dan perlengkapan komputer dan pendistribusiannya.
d. Melakukan registrasik surat masuk dan keluar
e. Menyiapkan dan merumuskan program RKAP
f. Melaksanakan pemeriksaan alat inventaris utamanya yang berhubungan
dengan peningkatan pendapatan, knyamanan kantor dan gedung serta
mengusulkan perbaikan dan pngadaannya
g. Membuat dan melaporkan pertanggungjawaban atas biaya kantor lainnya
h. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan langsungnya.
 Absen
a. Membuat rekapitulasi absensi (harian, mingguan, bulanan, dan tahunan)
b. Melaksanakan pengawasan absensi karyawan, merekap dan melaporkan
ke atasan langsungnya
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c. Membuat usulan surat teguran bagi karyawan yang indisipliner
d. Menjamin ketersdiaan sarana operasional kantor dan
pertanggungjawabannya
e. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
 Pengaduan langganan
a. Melaksanakan rekapitulasi laporan pengaduan pelanggan
b. Melaporkan pengaduan pelanggan kepada urusan terkait
c. Melaksanakan proses administrasi persuratan
d. Melakukan registrasi surat masuk dan keluar
e. Melaksanakan pengantaran surat-menyurat
f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
 Data dan file
a. Melaksanakan tugas maintenance terhadap kelengkapan kerja (komputer
dll)
b. Menjamin keamanan jaringan internal
c. Melaksanakan perbaikan dan pembenahan sistem LAN
d. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasn langsungnya.
 Rumah tangga
a. Melakukan pengawasan terhadap kebersihan dan kenyamanan ruang
kerja dan pelanggan
b. Mengawasi ketersediaan alat kerja
c. Melaksanakan penyediaan kebutuhan rumah tangga kantor wilayah
d. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
3. Kepala Urusan Pelayanan Langganan
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a. Menyiapkan, menyusun dan mengkoordinasikan data/bahan perumusan
kebijakan administratif mengenai program kerja tahunan seksi pelayanan
langganan
b. Menyusun dan mengevaluasi pencapaian target rencana kerja bulanan
c. Mengkoordinasikan dengan bagian terkait tentang area pemasangan baru
d. Melaksanakan proses kegiatan administrasi dan lapangan permohonan
pemasangan sambungan baru
e. Melaksanakan dan mengevaluasi kegiatan kepelangganan berupa
pemetaan wilayah, status, nama, alamat, pindah aliran, tutup dan buka
langganan serta perubahan data lainnya.
f. Menginventarisi pelanggan non aktif dan mengawasi status
kepelangganannya
g. Melaksanakan proses kegiatan administratif mengenai sanksi
pelanggaran dan berkoordinasi dengan urusan terkait perihal pekerjaan
tehniknya
h. Melaksanakan pelayanan dan pencatatan dan pendataan meliputi hidran
umu, terminl air dan pemenuhan bantuan air tangka untuk wilayah yang
tidak dapat air
i. Melaksanakan dan menindaklanjuti tugas pengaduan dana tau tindakan
lain yang diperlukan sehubungan dengan perubahan/perbaikan tehnis
terhadap kebijakan/pelayanan PDAM
j. Menyusun dan membuat laporan hasil akhir kegiatan
k. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
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 Pendaftaran pemasangan baru
a. Melaksanakan pelayanan sambungan baru dan promosi kepada calon
pelanggan
b. Menyampaikan informasi terkini kepada calon pelanggan baru meliputi;
syarat berlangganan, hak dan kewajiban pelanggan, cara pembayaran,
biaya berlangganan dan kondisi supply air diwilayah calon pelanggan
serta informasi lainnya
c. Menyampaikan kepada petugas survei lapangan perihal permohonan
calon pelanggan baru
d. Mengadakan koordinasi dengan petugas survey lapangan mengenai
kondisi air dilapangan
e. Melaksanakan proses administrasi pencetakan berkas on line calon
pelanggan baru dan pengantar pembayaran kepada kasir non air
f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
 Petugas survey pemasangan baru
a. Melaksanakan survey lapangan terhadap permohonan calon pelanggan
baru
b. Membuat gambar rencana pemasangan
c. Membuat permintaan kebutuhan material pelanggan pemasangan baru
d. Menginventarisir peta wilayah calon pelanggan yang rawan supply air
e. Mengarsipkan laporan permintaan material
f. Membuat evaluasi dan rekapitulasi jumlah pelanggan baru yang terbit
setiap bulan
g. Membuat laporan usulan perubahan status pelanggan
h. Membuat laporan usulan perubahan nama dan alamat pelanggan
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i. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya
 Kas non air
a. Memeriksa kelengkapan layak bayar dari pelanggan untuk pembayaran
non air
b. Menerima pembayaran pendapatan non air meliputi pemasangan baru,
balik nama, buka langganan, ganti meter non rutin, dan denda pelanggan
c. Melaksanakan kegiatan administrasi berkas pendukung pembayaran
d. Membuat laporan penerimaan mingguan dan bulanan dari pendapatan
non air
e. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya
 Administrasi dan analisa BK, TL dan hidran air
a. Melaksanakan proses otorisasi dan evaluasi data pelanggan dan buka
kembali dan tutup langganan
b. Menyelenggarakan proses administrasi dan pengarsipan data pelanggan
BK dan TL
c. Menyelenggarakan tugas dan penyampaian kepada pelanggan perihal
terjadinya pelanggaran tehnik dan administrative dan memproses
pelaksanaan dan sanksi atas pelanggaran yang dilakukan oleh
pelanggan maupun non pelanggan
d. Membuat rencana kerja peningkatan pendapatan non air antara lain
perubahan status pelanggan, up date pelanggan dan perbaikan data
lainnya
e. Melayani dan mencatat pelayanan terhadap hidran umum dan terminal
air dan pelayanan terhadap pelanggan tidak dapat dan disupply dengan
mobil tangka
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f. Membuat laporan harian dan bulanan penutupan dan buka kembali serta
hidran dan terminal air
g. Membuat SPK buka kembali dan tutup langganan untuk diteruskan ke
seksi distribusi
h. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya
 Petugas pelayanan
a. Menerima pengaduan pelanggan
b. Mencatat dan mengadministrasikan berkas laporan pengaduan
pelanggan
c. Mengusulkan kepada seksi secretariat untuk diteruskan kepada urusan
terkait
d. melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
4. Kepala Urusan Distribusi dan Kehilangan Air
a. Menyiapkan, menyusun dan mengkoordinasikan data/bahan perumusan
kebijakan administrative mengenai program kerja tahunan seksi distribusi
dan kehilangan air
b. Mendistribusikan dan memberi petunjuk pelaksanaan kerja serta
mengawasi pelaksanaan tugas dan tanggungjawab bawahan
langsungnya
c. Melaksanakan/mengawasi pemasangan langganan baru dan
pemeliharaan jaringan pipa service
d. Melakukan pengendalian dan pemantauan supply air dan menanggulangi
gangguan/kerusakan terhadap jaringan pipa distribusi dan pipa transmisi
secara berkala dalam wilayah kerja pelayanan
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e. Melaksanakan pemasangan ganti meter dan buka / tutup pelanggan serta
menanggulangi kebocoran dalam wilayah unit kerja
f. Melaksanakan sistem administrasi teknik, baik untuk pemakaian
bahan/material maupun pelaporan hasil pekerjaan
g. Menusun dan membuat regu kerja serta mengatur jadwal penugasan
untuk memperlancar pelayanan terhadap pengaduan dan gangguan
pelanggan.
h. Mengadakan koordinasi dengan seksi pelayanan langganan serta seksi
baca meter dan penagihan yang berkaiatan dengan supply air disetiap
zone
i. Melaksanakan penanggulangan terhadap pengaduan dari pelanggan dan
masyarakat yang tidak dapat air dan keluhan pelangga lainnya atas
permintaan seksi terkait
j. Mengawasi dan menindaklanjuti terjadinya kegiatan illegal connection
sesuai wilayah kerja
k. Memonitoring dan mengevaluasi rencana hasil pencapaian target bulanan
l. Melaksanakan dan menyusun Laporan harian dan bulanan hasil
pelaksanaan tugas
m. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan langsungnya
 Administrasi kebocoran dan Tidak dapat air
a. Membuat SPK berdasarkan laporan pengaduan berupa; kebocoran, tidak
dapat air
b. Melaksanakan survey dilapangan hasil laporan
c. Membuat berita acara hasil pekerjaan dilapangan
d. Membuat daftar penggunaan material hasil pekerjaan dilapangan
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e. Membuat laporan bulanan
f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan langsungnya.
 Administrasi pemasangan baru dan sambungan langganan/meter
a. Membuat SPK berdasarkan pengaduan; ganti meter, buka langganan,
tutup langganan, pindah aliran, pemasangan baru, sambungan illegal
b. Melaksanakan Survey lapangan hasil laporan pengaduan
c. Membuat berita acara hasil pekerjaan dilapangan
d. Membuat daftar penggunaan material hasil pekerjaan dilapangan
e. Melakukan pengawasan dan meregistrasi meter dan sambungan
lapangan yang telah ditutup
f. Membuat laporan bulanan
g. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan langsungnya.
 Petugas lapangan
a. Melaksanakan pengerjaan pengaduan: kebocoran, TDA, TL, BK, GM dan
lain sebagainya
b. Melakukan pengaturan terhadap gangguan, pendistribusian air dan
kerusakan jaringan lainnya
c. Melakukan pemeliharaan terhadap jaringan pipa distribusi dan transmisi
dan alat bantu lainnya
d. Melaksanakan inventarisasi material yang akan digunakan di lapangan
e. Membuat laporan hasil pekerjaan dilapangan
f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan langsungnya
 Booster / supply air
a. Membuat laporan periodik kondisi air (input dan output) di setiap booster
pump dan reservoir
63
b. Mengevaluasi dan mengecek kondisi internal dan eksternal booster pump
dan reservoir
c. Menginventarisir segala kebutuhan untuk kelancaran supply dan distribusi
air ke pelanggan
d. Mengecek secara berkala mesin pompa dan alat lainnya serta
melaporkan keatasan langsungnya apabila diperlukan perbaikan dan
tindakan darurat
e. Mengecek ketersediaan pasokan aliran listrik yang masuk ke booster
pump dan reservoir
f. melaksanakan tugas-tugas lain yang dibrikan oleh atasan langsungnya
 Gudang
a. Membuat/mengevaluasi kebutuhan material tehnik
b. Membuat dan menginvetarisasi stok awal/akhir material berupa pipa dan
alat bantu lainnya
c. Membuat laporan bulanan / tahunan keluar masuknya material
d. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan langsungnya.
5. Kepala Urusan Baca Meter Dan Penagihan
a. Menyiapkan, menyusun dan mengkoordinasikan data/bahan perumusan
kebijakan administratif mengenai program kerja tahunan seksi baca meter
dan penagihan
b. Menyusun dan mengevaluasi pencapaian target rencana kerja bulanan
dan tahunan
c. Menyusun dan mengawali jadwal, rute dan tehnik pembacaan meter
berdasarkan zone, kode jalan dan mengkoordinasikannya dengan mitra
kerja
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d. Melaksanakan dan mengawasi tata cara penagihan rekening lancer dan
tunggakan
e. Melaksanakan pengawasan melekat terhadap tunggakan rekening air
manual dan merumuskan tata cara dan startegi penaguhannya
f. Melaksanakan kegiatan untuk meningkatkan efektivitas baca meter dan
berkoordinasi dengan seksi terkait dalam hubungan dengan peningkatan
pendapatan
g. Melaksanakan pengawasan terpadu terhadap pembaca meter mitra kerja
dalam rangka menekan angka kehilangan air akibat kesalahan
pembacaan meter air langganan
h. Membuat laporan harian, bulanan, triwulan, dan tahunan mengenai
realisasi penagihan rekening air lancer dan tunggakan
i. Membuat laporan berkala dan periodik mengenai realisasi pembacaan
meter dan mengevaluasi terjadinya fluktuasi pembacaan secara
sistematik dan mencari solusi pada setiap masala hang ditimbulkannya
j. Membuat letter of commitment (LOC) dengan mitra kerja perihal
hubungan saling peduli terhadap kondisi meter pelanggan dan senantiasa
memberikan laporan secara transparan
k. Menyeleggarakan dan ketata usahaan pemegang kas / bendaharawan /
kasir penagihan dan mengawasi setiap permasalahan penagihan
l. Menyusun laporan hasil pelaksanaan pekerjaan sesuai dengan tugas
pokok dan fungsi pada setiap penanggungjawab tugas masing-masing
secara rutin
m. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
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 Kasir
a. Menerima rekening air dan mengentri nomor sambungan pelanggan ke
komputer untuk mengetahui besar tagihan dan menyampaikan kepada
pelanggan
b. Melakukan koordinasi dengan penagnngungjawab zone atas pelanggan
yang mempunyai tunggakan
c. Menerima pembayaran rekening air
d. Melaksanakan pelaporan pembatalan rekening untuk dilakukan otorisasi
kepada kepala seksi dan membuat rekapitulasi harian pembatalan
pembayaran rekening
e. Membuat LPP dan mutase penyetoran harian
f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
 Penjab zone / penagihan
a. Mencatat dan mengevaluasi serta mengawasi jumlah lembar dan nilai
rekening terbit setiap bulan
b. Membuat inventarisasi tunggakan rekening manual
c. Membuat evaluasi jumlah tunggakan pelanggan bulanan pada setiap
zone
d. Menginventarisir data pelanggan yang menunggak untuk dibuatkan SPT
e. Mencetak dan menerbitkan SPT bagi pelanggan yang menunggak diatas
2 bulan
f. Membuat laporan harian jumlah SPT yang diantar ke pelanggan dan SPT
yang terbayar
g. Menyusun laporan harian dan bulanan hasil kegiatan pelaksanaan
pengantaran SPT dan realisasinya
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h. Melaksanakan tugas-tugas lainnya yang diberikan atasan langsungnya
 Penaguh lapangan / SPT
a. Melaksanakan pengantaran SPT tunggakan rekening tunggakan lancer
dan manual
b. Menginventaris zona yang rawan tunggakan dan pelanggan yang tiap
bulan menunggak
c. Membuat dan menjadwalkan penagihan terpadu pada zona tertentu
setiap bulan
d. Melaporkan hasil kegiatan pengantaran SPT dan kendala yang dihadapi
e. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya
 Penagih lapangan / EDC
a. Melaksanakan kegiatan penagihan tunggakan  rekening pelanggan via
EDC
b. Melakukan rekapitulasi harian hasil penagihan rekening tunggakan
c. Melaksanakan penyetoran hasil penagihan rekening tunggakan
d. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya
 Administrasi dan pelaporan peangihan
a. Melaksanakan kegiatan pemeriksaan terhadap proses pembayaran
rekening air
b. Melaksanakan koordinasi dengan seksi langganan mengenai rekening
pelanggan baru
c. Menyusun dan merumuskan strategi / tata cara penagihan yang efektif
d. Melaksanakan kegiatan promosi kepada pelanggan non aktif untuk
kembali berlangganan dan bekerjasama dengan seksi langganan
e. Memeriksa dan menginventarisir rekening tunggakan manual
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f. Mengevaluasi dan melaporkan hasil pencapaian target bulanan dan
tahunan
g. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
 Administrasi pelaporan dan pembaca meter
a. Membaca dan merekapitulasi hasil pembacaan meter
b. Menyelenggarakan pengadministrasian hasil baca meter dan analisa hasil
penginputannya
c. memberikan transaksi pemakaian air terhadap meter air bermasalah
d. membuat dan melaporkan hasil kegiatan pembacaan meter setiap bulan
e. membuat laporan hasil tindak lanjut kesalahan baca meter dari complain
dan keluhan pelanggan
f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan langsungnya.
IV.2 Hasil Analisis Identitas Responden
Responden dalam penelitian ini yaitu para penduduk Perintis KM VIII yaitu
Kecamatan Tamalanrea dan Kecamatan Biringkanaya berjumlah 100 keluarga.
Dalam mengisi kuesioner, responden diminta untuk memberikan identitas
diri sebagai penunjang data berdasarkan pendapat, pengalaman dan sesuai
perasaan Responden. Dimana identitas diri meliputi : Umur, jenis kelamin,
alamat, pendidikan terakhir, lama berlangganan, pekerjaan utama serta jumlah
penghuni rumah.
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Tabel  4.1. Krakteristik Umur Responden
No. Range usia Jumlah (n) Persentase (%)
1 15 – 25 Tahun 36 36
2 26 – 35 Tahun 25 25
3 36 – 45 Tahun 15 15
4 46 – 55 Tahun 13 13
5 >55 Tahun 11 11
Total 100 100%
Sumber : Olahan hasil Kuesioner pada tanggal 03 mei 2016
Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa kebanyakan para responden
yang mengisi kuesioner yaitu berusia 15-25 tahun sebanyak 36 orang dengan
persentase sebesar 36% sedangkan jumlah responden terkecil yaitu berusia
diatas 55 tahun yakni hanya 11 orang dengan persentase 11%. Umur menjadi
salah satu alasan penentu kedewasaan seseorang sehingga dapat
mempengaruhi perilaku dan cara berpikir seseorang.
Tabel  4.2. Krakteristik Jenis Kelamin Responden
No. Jenis Kelamin Jumlah (n) Persentase (%)
1 Perempuan 31 31
2 Laki-laki 69 69
Total 100 100%
Sumber : Olahan hasil Kuesioner pada tanggal 03 mei 2016
Berdasarkan tabel 4.2 karakteristik jenis kelamin yang mengisi kusioner
lebih di dominasi oleh Laki-laki yaitu sebanyak 69 orang atau 69%.
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Tabel  4.3. Krakteristik Pendidikan Terakhir Responden
No. Jenis Pendidikan Jumlah (n) Persentase (%)
1 SD 0 0
2 SLTP 7 7
3 SMA 44 44
4 D1-D3-D4 7 7
5 S1 30 30
6 S2 ke atas 12 12
Total 100 100%
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 03 mei 2016
Pada tabel 4.3. menunjukkan bahwa pendidikan terakhir responden
terbanyak berada di lulusan SMA dengan jumlah 44 orang dengan persentase
44%,namun jumlah terkecil pada pelanggan ini yaitu berada pada tingkatan
lulusan SLTP dan D1-D3-D4, tidak ada responden lulusan SD kebawah.
Tabel  4.4. Krakteristik Berlangganan Responden
No. LamaBerlangganan
Jumlah (n) Persentase (%)
1 1 – 5 Tahun 44 44
2 6 – 10 Tahun 27 27
3 11 – 15 Tahun 8 8
4 16 – 20 Tahun 14 14
5 >20 Tahun 7 7
Total 100 100%
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 03 mei 2016
Berdasarkan tabel 4.4. diatas menunjukkan bahwa kebayakan responden
yang mengisi kuesioner yaitu berlangganan selama 1-5 tahun sebanyak 44
orang dengan persentase 44%. Sedangkan jumlah responden terkecil yaitu
berlangganan diatas 20 tahun sebanyak 7 orang dengan persentase 7%.
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Tabel  4.5. Krakteristik Pekerjaan Utama Responden
No. Jenis Pekerjaan Jumlah (n) Persentase (%)
1 PNS/TNI/POLRI 21 21
2 Pegawai Swasta 8 8
3 Wiraswasta/Usahawan 23 23
4 Pensiunan PNS/TNI/POLRI 4 4
5 Pelajar/mahasiswa 23 23
7 Lainnya 11 11
Total 100 100%
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 03 mei 2016
Berdasarkan Pekerjaan Utama responden telah jelas di Tabel 4.5 diatas
menunjukkan bahwa kebanyakan para responden bekerja sebagai
Pelajar/Mahasiswa dan pegawai swasta yaitu sebesar 23 % sebanyak 23 orang.
Selanjutnya jenis pekerjaan yang terendah ialah pensiunan PNS/TNI/POLRI
dengan persentase 4% sebanyak 4 orang pelanggan.
Tabel  4.6. Krakteristik Jumlah Penghuni Rumah Responden
No. Jumlah Penghuni Rumah Jumlah (n) Persentase (%)
1 1 – 5 Orang 55 55
2 6 – 10 Orang 34 34
3 11 – 15 Orang 4 4
4 16 – 20 Orang 7 7
5 >20 Orang 0 0
Total 100 100%
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 03 mei 2016
Berdasarkan tabel diatas menunjukkkan bahwa kebanyakan rumah
didominsasi  oleh 1-5 orang penghuni dalam satu rumah sebanyak 55%. Jumlah
penghuni terbanyak selanjutnya dihuni oleh 6-10 orang dengan persentase 34%.
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Dalam karakteristik jumlah penghuni rumah di pengaruhi oleh kuantitas air yang
didistribusikan oleh PDAM kota Makassar pada wilayah II.
IV.3 Hasil Penelitian dan Pembahasan
Penelitian ini dilakukan di wilayah II PDAM kota Makassar yaitu daerah
Perintis Kemerdekaan kota makassar. Dengan jumlah pelanggan pengguna
PDAM sebanyak 24.736 pelanggan, namun dikarenakan untuk mengefisienkan
waktu dan tenaga maka penulis mengambil sampel dengan menggunakan
Teknik sampling aksidential (berdasarkan kebetulan) dengan taraf signifikan 10%
sehingga diperoleh sebanyak 100 pelanggan yang kemudian penulis melakukan
observasi lapangan hingga membagi kuesioner kepada penduduk.
Untuk mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan wilayah II PDAM
Kota Makassar, penulis mendeskripsikan data hasil penyebaran kuesioner
kepada pelanggan PDAM wilayah II berdasarkan indikator yang dikemukakan
oleh Parsuraman, Zeithmal & Berry serta Surjadi.
IV.3.1 Berorientasi Proses
IV.3.1.1 Indikator TangibeI
Indkator ini mencakup kemampuan PDAM dalam menunjukkan eksistensya
kepada pihak eksternal (pelanggannya). Penampilan dan kemampuan sarana
dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti
nyata dari pelayanan yang di berikan oleh PDAM. Bukti nyata yang dimaksud
disini adalah penampilan pegawai PDAM, kondisi lingkungan gedung dan
kenyamanan di setiap loket pembayaran tagihan wilayah II PDAM kota
Makassar.
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IV.3.1.1.1 Penampilan Pegawai Wilayah II PDAM Kota Makassar Rapi dan
Professional
Penampilan pegawai, yaitu pegawai menggunakan pakaian yang bersih,
rapi dan memakai pakaian sesuai dengan yang telah ditetapkan oleh pimpinan
serta mengenakan sepatu.
Tabel 4.7. tanggapan Responden Terhadap Penampilan Pegawai PDAM
kota Makassar Rapi dan Bersih
No.
Tanggapan
Responden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 1 1 1
2 Tidak Baik 2 4 8 4
3 Cukup Baik 3 24 72 24
4 Baik 4 49 196 49
5 Sangat Baik 5 22 110 22
Total 100 387 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = ,
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.7 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
49 responden atau 49% yang menjawab baik dan 1 responden atau 1% yang
menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
penampilan pegawai PDAM kota Makassar pada wilayah II baik dengan skor
rata-rata 3,87.
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IV.3.1.1.2 Kondisi Lingkungan Gedung yang Bersih dan Rapi
Kondisi lingkungan gedung yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan
yang bersih, rapi dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada
penerima pelayanan.
Tabel 4.8. Tanggapan Responden Terhadap Kondisi Lingkungan Gedung
yang Bersih dan Rapi
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0
2 Tidak Baik 2 5 10 5
3 Cukup Baik 3 25 75 25
4 Baik 4 46 184 46
5 Sangat Baik 5 24 120 24
Total 100 389 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = ,
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.8 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
46 responden atau 46% yang menjawab baik dan 5 responden atau 5% yang
menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
kondisi lingkungan gedung yang bersih dan nyaman sudah baik dengan skor
rata-rata 3,89.
IV.3.1.1.3 Kenyamanan dan keamanan di Setiap Loket Pembayaran
Tagihan Air
Kenyaman dan keamanan di loket pembayaran yaitu terjaminnya tingkat
keamanan lingkungan unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang
digunakan, sehingga masyarakat merasa tenang dan nyaman untuk
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mendapatkan pelayanan terhadap resiko-resiko yang diakibatkan dari
pelaksanaan pelayanan.
Tabel 4.9. Tanggapan Responden Terhadap Kenyamanan dan Keamanan
di setiap Loket Pembayaran Tagihan Air
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0
2 Tidak Baik 2 5 10 5
3 Cukup Baik 3 12 36 12
4 Baik 4 67 268 67
5 Sangat Baik 5 16 80 16
Total 100 394 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,94
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.9 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
67 responden atau 67% yang menjawab baik dan 5 responden atau 5% yang
menjawab tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
kenyamanan di setiap loket pembayaran tagihan pemakaian air baik dengan skor
rata-rata 3,94.
Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi nilai dan rentang nilai indikator
Tangible yang terdiri dari penampilan pegawai, kondisi lingkungan gedung dan
kenyamanan di setiap loket pembayaran tagihan air PDAM sebagai berikut :
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Tabel 4.10
Nilai Indikator Tangible
No. Jawaban
Responden
Sangat
Tidak
Baik
Tidak
Baik
Cukup
Baik
Baik Sangat
Baik Jumlah
Rata-
rata
Skor
1 2 3 4 5
1. Penampilan
Pegawai Wilayah
II PDAM kota
Makassar
F
%
f.x
1
(1%)
1
4
(4%)
8
24
(24%)
72
49
(49%)
196
22
(22%)
110
100
(100%)
387
3,87
2. Kondisi
Lingkungan
Gedung yang
Bersih dan
Nyaman
F
%
f.x
0
(0%)
0
5
(5%)
10
25
(25%)
75
46
(46%)
184
24
(24%)
120
100
(100%)
389
3,89
3. Kenyamanan dan
Keamanan di
Setiap Loket
Pembayara
Tagihan PDAM
F
%
f.x
0
(0%)
0
5
(5%)
10
12
(12%)
36
67
(67%)
268
16
(16%)
80
100
(100%)
394
3,94
Total
Jumlah Responden (f) 100
Jumlah Persentase (%) 78%
Jumlah f.x 1170
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Dari tabel 4.10 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden yang
telah diberikan kuesioner, nilai indikator Tangible sebesar 1170 atau sebanyak
78%. Dengan jawaban terbanyak terdapat pada pertanyan kenyamanan dan
keamana disetip loket pembayaran tagihan PDAM yaitu sebesar 394 atau 3,94%.
Berikut akan dijelaskan rentang nilai indikator Tangible yaitu sebagai berikut:
Tabel 4.11
Rentang Nilai Indikator Tangible
Rentang Nilai Kategori
300-540 Sangat Tidak Baik
541-781 Tidak Baik
782-1022 Cukup Baik
1023-1263 Baik
1264-1504 Sangat Baik
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
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Adapun jumlah nilai dari indikator Tangible terdiri dari pertanyaan tentang
penampilan pegawai, kondisi lingkungan gedung dan kenyaman di setiap loket
pembayaran tagihan air 1170 atau 78% dari persentase maksimum pada
inidikator ini. Dari nila tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan unit
pelayanan wilayah II PDAM kota Makassar dilihat dari indikator Tangible relatif
baik.
IV.3.1.2 Indikato Realibility
Indikator ini mencakup kemampuan wilayah II PDAM kota Makassar untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Pelayanan yang di maksud terdiri dari pelayanan yang cepat dan tepat, kualitas
air, kontinuitas air, kuantitas air dan biaya pemakaian air sesuai dengan
penggunaan.
IV.3.1.2.1 Pelayanan Yang Cepat dan Tepat Yang di Berikan oleh Pegawai
PDAM kota Makassar
Kecepatan dan ketepatan pelayanan yaitu target waktu pelayanan dapat
diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara
pelayanan.
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Tabel 4.12. Tanggapan Responden Terhadap Pelayanan yang Cepat dan
Tepat yang diberikan oleh Pegawai PDAM Kota Makassar
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 1 1 1
2 Tidak Baik 2 6 12 6
3 Cukup Baik 3 31 93 31
4 Baik 4 48 192 48
5 Sangat Baik 5 14 70 14
Total 100 368 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,68
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.12 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
48 responden atau 48% yang menjawab baik dan 1 responden atau 1% yang
menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
pelayanan yang diberikan oleh Pegawai PDAM cepat dan tepat baik dengan skor
rata-rata 3,68.
IV.3.1.2.2 Biaya Pemakaian Air Sesuai Dengan Penggunaan Air
Kepastian biaya yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan
biaya yang pemakaian yang di tetapkan.
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Tabel  4.13. Tanggapan Responden Terhadap Biaya Pemakaian Air Sesuai
Dengan Penggunaan Air
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 2 2 2
2 Tidak Baik 2 18 36 18
3 Cukup Baik 3 24 72 24
4 Baik 4 45 180 45
5 Sangat Baik 5 11 55 11
Total 100 345 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,45
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.13 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden
terdapat 45 responden atau 45% menjawab baik dan 2 responden atau 2%
menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
pemakaian air sesuai dengan penggunaan air bulanan baik dengan skor rata-
rata 3,45.
Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi nilai dan rentang nilai indikator
Realibility yang terdiri dari pelayanan yang cepat dan tepat, serta biaya pemkaian
air sesuai dengan penggunaan air sebagai berikut :
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Tabel 4.14
Nilai Indikator Realibility
No. Jawaban
Responden
Sangat
Tidak
Baik
Tidak
Baik
Cukup
Baik
Baik Sangat
Baik Jumlah
Rata-
rata
Skor
1 2 3 4 5
1. Pelayanan Yang
Cepat Dan Sesuai
Degan Jadwal
Yang Telah Di
Tetapkan PDAM
F
%
f.x
1
(1%)
1
6
(6%)
12
31
(31%)
93
48
(48%)
192
14
(14%)
70
100
(100%)
368
3,68
2. Biaya pemakaian
air sesuai dengan
penggunaan air
F
%
f.x
2
(2%)
2
18
(18%)
36
24
(24%)
72
45
(45%)
180
11
(11%)
55
100
(100%)
345
3,45
Total
Jumlah Responden (f) 100
Jumlah Persentase (%) 71,3%
Jumlah f.x 713
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Dari tabel 4.14 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden yang
diberikan kuesioner, nilai indikator realibility yaitu sebesar 713 atau 71,3%
dengan jawaban tertinggi terdapat pada pertanyaan pelayanan yang cepat dan
tepat sesuai dengan jadwal yang ditetapkan PDAM kota Makassar sebesar 368.
Berikut akan dijelaskan rentang nilai indikator realibility yaitu sebagai berikut:
Tabel 4.15
Rentang Nilai Indikator Realibility
Rentang Nilai Kategori
200-360 Sangat Tidak Baik
361-521 Tidak Baik
522-682 Cukup Baik
683-843 Baik
844-1004 Sangat Baik
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Adapun jumlah nilai dari indikator Realibility terdiri dari pertanyaan tentang
pelayanan yang cepat dan tepat, serta biaya pemakaian air tiap bulannya 713
atau 71,3% dari persentase maksimum pada inidikator ini. Dari nila tersebut
80
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan unit pelayanan wilayah II PDAM
kota Makassar dilihat dari indikator Realibility relatif baik.
IV.3.1.3 Indikator Responsiveness
Indikator ini mencakup kemauan untuk memberikan atau membantu
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggannya dengan penyampaian
informasi yang jelas. Pelayanan yang di maksud yaitu kemauan pegawai dalam
membantu pelangganggan. Kecepatan pegawai dalam menangani pengaduan,
dan informasi yang muda di mengerti.
IV.3.1.3.1 Kemauan Pegawai PDAM dalam Membantu Pelanggan
Kemauan dalam membantu pelanggan yaitu tingkat keahlian dan
keterampilan yang di miliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan
pelayanan kepada pelanggan.
Tabel  4.16. Tanggapan Responden Terhadap Kemauan Pegawai PDAM dalam
Membantu Pelanggan dalam Mendpatkan Pelayanan yang cepat
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 1 1 1
2 Tidak Baik 2 11 22 11
3 Cukup Baik 3 31 93 31
4 Baik 4 46 184 46
5 Sangat Baik 5 11 55 11
Total 100 355 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,55
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.16 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
46 responden atau 46% yang menjawab baik dan 1 responden atau 1% yang
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menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
kemauan petugas dalam membantu pelanggannya mendapatkan pelayanan
yang cepat dan tepat baik denga skor rata-rata 3,55.
IV.3.1.3.2 Kecepatan Pegawai PDAM dalam Menangani Pengaduan
Pelanggan
Kecepatan pelayanan yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.
Tabel  4.17. Tanggapan Responden terhadap Kecepatan Pegawai PDAM dalam
menangani Pengaduan Pelanggan.
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x PErsentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0
2 Tidak Baik 2 22 44 22
3 Cukup Baik 3 44 132 44
4 Baik 4 28 112 28
5 Sangat Baik 5 6 30 6
Total 100 318 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . ) = = ,
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.17 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
44 responden atau 44% yang menjawab cukup baik dan 6 responden atau 6%
yang menjawab sangat baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
kecepatan pegawai PDAM dalam menangani pengaduan pelanggannya cukup
baik dengan skor rata-rata 3,18.
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IV.3.1.3.3 Informasi yang di Berikan Oleh Pegawai PDAM kota Makassar
Informasi yang dimaksud disini yaitu penyampaian yang disampaikan oleh
Pegawai PDAM kota Makassar mudah dimengerti dan menggunakan bahasa
yang baku.
Tabel  4.18. Tanggapan Responden Terhadap Informasi Yang Di Berikan
Oleh Pegawai PDAM
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 1 1 1
2 Tidak Baik 2 7 14 7
3 Cukup Baik 3 25 75 25
4 Baik 4 55 220 55
5 Sangat Baik 5 12 60 12
Total 100 370 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,70
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.18 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
55 responden atau 55% yang menjawab baik, dan 1 responden atau 1% yang
menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
informasi kejelasan informasi yang disampaiakan oleh PDAM kota Makassar
kepada pelanggannya baik dengan skor rata-rata 3,70.
Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi nilai dan rentang nilai indikator
Responsiveness yang terdiri dari kemauan pegawai PDAM dalam membantu
pelanggan dan informasi yang di berikan oleh pegawai PDAM sebagai berikut:
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Tabel 4.19
Nilai Indikator Responsiveness
No. Jawaban
Responden
Sangat
Tidak
Baik
Tidak
Baik
Cukup
Baik
Baik Sangat
Baik Jumlah
Rata-
rata
Skor
1 2 3 4 5
1. Kemauan
Pegawai PDAM
Dalam Membantu
Pelanggan
F
%
f.x
1
(1%)
1
11
(11%)
22
31
(31%)
93
46
(46%)
184
11
(11%)
55
100
(100%)
355
3,55
2. Kecepatan
Pegawai dalam
Menangani
Pengaduan
Pelanggan
F
%
f.x
0
(0%)
0
22
(22%)
44
44
(44%)
132
28
(28%)
112
6
(6%)
30
100
(100%)
318
3,18
3. Informasi Yang Di
Berikan Oleh
Pegawai PDAM
F
%
f.x
1
(1%)
1
7
(7%)
14
25
(25%)
75
55
(55%)
220
12
(12%)
60
100
(100%)
370
3,70
Total
Jumlah Responden (f) 100
Jumlah Persentase (%) 69,53%
Jumlah f.x 1048
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Dari tabel 4.19 diatas dapat dijelaskan bahwa nilai indikator
Responsiveness dari 100 responden yang diberikan kuesioner yaitu sebesar
1048 atau 69,53% dengan jawaban terbesar terdapat pada pertanyaan informasi
yang diberikan oleh pegawai PDAM kota Makassar yaitu sebesar 370. Berikut
akan dijelaskan mengenai rentang nilai indikator responsiveness, yaitu sebagai
berikut :
Tabel 4.20
Rentang Nilai Indikator Responsiveness
Rentang Nilai Kategori
300-540 Sangat Tidak Baik
541-781 Tidak Baik
782-1022 Cukup Baik
1023-1263 Baik
1264-1504 Sangat Baik
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
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Adapun jumlah nilai dari indikator responsiveness terdiri dari pertanyaan
tentang kemauan petugas untuk membantu pelanggannya mendapatkan
informasi yang cepat, kecepatan pegawai dalam menangani pengaduan
pelanggan dan kejelasan informasi yang disampaikan oleh petugas PDAM
kepada pelangganya 1048 atau 69,53% dari persentase maksimum pada
inidikator ini. Dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan unit
pelayanan wilayah II PDAM kota Makssar dilihat dari indikator Responsiveness
relatif baik.
IV.3.1.4 Indikator Assurance
Indikator ini mencakup pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan
para pegawai wilayah II PDAM kota Makassar untuk menumbuhkan rasa percaya
para pelanggan kepada PDAM kota Makassar yang terdiri dari kedisiplan
pegawai dalam memberikan pelayanan dan sikap bertanggungjawab pegawai
dalam memberikan pelayanan.
IV.3.1.4.1 Kedisiplan Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan
Kedisiplinan pegawai pelayanan yaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsisten waktu kerja sesuai
ketentuan yang berlaku.
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Tabel  4.21. Tanggapan Responden Terhadap Kedisiplan Pegawai Dalam
Memberikan Pelayanan
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0
2 Tidak Baik 2 6 12 6
3 Cukup Baik 3 37 111 37
4 Baik 4 46 184 46
5 Sangat Baik 5 11 55 11
Total 100 362 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,62
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.21 diatas dapat dijelaskan bawha dari 100 responden terdapat
46 responden atau 46% yang enjawab baik dan 6 responden atau 6% yang
menjawab tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
kedisiplinan pegawai dalam memberikan pelayanan baik dengan skor rata-rata
3,62.
IV.3.1.4.2 Sikap Bertanggungjawab Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan
Tanggungjawab petugas pelayanan yaitu kejelasan wewenang dan
tanggungjawab petugas dalam memberikan penyelenggaraan dan penyelesaian
pelayanan.
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Tabel  4.22. Tanggapan Responden Terhadap Sikap Bertanggungjawab
Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0
2 Tidak Baik 2 7 14 7
3 Cukup Baik 3 28 84 28
4 Baik 4 53 212 53
5 Sangat Baik 5 12 60 12
Total 100 370 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,70
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.22 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
53 responden atau 53% yang menjawab baik dan 7 responden atau 7% yang
menjawab tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa sikap
bertanggungjawab pegawai dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya
baik dengan skor rata-rata 3,70.
Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi nilai dan rentang nilai indikator
Assurance yang terdiri dari kedisiplinan pegawai dalam memberikan pelayanan
dan sikap bertanggungjawab pegawai dalam memberikan pelayanan sebagai
berikut:
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Tabel 4.23
Nilai Indikator Assurance
No. Jawaban
Responden
Sangat
Tidak
Baik
Tidak
Baik
Cukup
Baik Baik
Sangat
Baik Jumlah
Rata-
Rata
Skor1 2 3 4 5
1.
Kedisiplinan
Pegawai Dalam
Memberikan
Pelayanan
F
%
f.x
0
(0%)
0
6
(6%)
12
37
(37%)
111
46
(46%)
184
11
(11%)
55
100
(100%)
362
3,62
2.
Sikap
Bertanggungjawab
pegawai Dalam
Memberikan
Pelayanan
F
%
f.x
0
(0%)
0
7
(7%)
14
28
(28%)
84
53
(53%)
212
12
(12%)
60
100
(100%)
370
3,70
Total
Jumlah Responden (f) 100
Jumlah Persentase (%) 73,2%
Jumlah f.x 732
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Dari tabel 4.23 diatas dapat dijelaskan bahwa nili indikator Assurance dari
100 responden yang diberikan kuesioner yaitu sebesar 732 atau 73,2% dengan
jawaban terbesar terdapat pada pertanyaan sikap bertanggungjawab pegawai
dalam memberikan pelayanan yaitu sebesar 370. Berikut akan dijelaskan rentang
nilai indikator Assurance yaitu sebagai berikut:
Tabel 4.24
Rentang Nilai Indikator Assurance
Rentang Nilai Kategori
200-360 Sangat Tidak Baik
361-521 Tidak Baik
522-682 Cukup Baik
683-843 Baik
844-1004 Sangat Baik
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Adapun jumlah nilai dari indikator Assurance terdiri dari pertanyaan tentang
keisiplinan pegawai dan tanggung jawab pegawai dalam memberikan pelayanan
88
kepada pelanggannya 732 atau 73,2% dari persentase maksimum pada
inidikator ini. Dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
wilayah II PDAM kota Makassar dilihat dari indikator Assurance relatif baik.
IV.3.1.5 Indikator Emphaty
Indikator ini mencakup perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan pelanggannya yang terdiri atas sikap adil pegawai dalam memberikan
pelayanan dan pegawai PDAM mudah di hubungi oleh pelanggannya.
IV.3.1.5.1 Sikap Adil Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan
Keadilan mendapatkan pelayanan yaitu pelaksanaan pelayanan dengan
tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.
Tabel  4.25. Tanggapan Responden Terhadap Sikap Adil Pegawai Dalam
Memberikan Pelayanan
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 1 1 1
2 Tidak Baik 2 6 12 6
3 Cukup Baik 3 37 111 37
4 Baik 4 44 176 44
5 Sangat Baik 5 12 60 12
Total 100 370 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,70
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.25 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
44 responden atau 44% yang menjawab baik dan 1 responden atau 1% yang
menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa
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sikap adil pegawai dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya baik
dengan skor rata-rata 3,70.
IV.3.1.5.2 Pegawai PDAM Mudah Di Hubungi Oleh Pelanggannya.
Kemudahan dalam menghubungi Pegawai yang dimaksud yaitu pelanggan
mengetahui nomor telpon perusahaan dan tidak menyusahkan pelanggan ketika
membutuhkan bantuan pegawai PDAM.
Tabel  4.26. Tanggapan Responden Terhadap Pegawai PDAM Mudah Di
Hubungi Oleh Pelanggannya
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 7 7 7
2 Tidak Baik 2 13 26 13
3 Cukup Baik 3 38 114 38
4 Baik 4 34 136 34
5 Sangat Baik 5 8 40 8
Total 100 323 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,23
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.26 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
38 responden atau 38% yang menjawab cukup baik dan 7 responden atau 7%
yang menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan
bahwa kemudahan pelanggan dalam menghubungi pegawai PDAM cukup baik
dengan skor rata-rata 3,23.
Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi nilai dan rentang nilai indikator
Emphaty yang terdiri dari sikap adil pegawai dalam memberikan pelayanan dan
pegawai PDAM mudah di hubungi oleh pelanggannya sebagai berikut:
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Tabel 4.27
Nilai Indikator Emphaty
No. Jawaban
Responden
Sangat
Tidak
Baik
Tidak
Baik
Cukup
Baik
Baik Sangat
Baik Jumlah
Rata-
rata
Skor
1 2 3 4 5
1. Sikap Adil
Pegawai Dalam
Memberikan
Pelayanan
F
%
f.x
0
(0%)
0
6
(6%)
12
37
(37%)
111
44
(44%)
176
12
(12%)
60
100
(100%)
370
3,70
2. Pegawai PDAM
Mudah Di Hubungi
Oleh
Pelanggannya
F
%
f.x
7
(7%)
7
13
(13%)
26
38
(38%)
114
34
(34%)
136
8
(8%)
40
100
(100%)
323
3,23
Total
Jumlah Responden (f) 100
Jumlah Persentase (%) 69,3%
Jumlah f.x 693
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Dari tabel 4.27 diatas dapat dijelaskan bahwa nilai indikator Emphaty dari
100 responden yang diberikan kuesioner yaitu sebesar 693 atau 69,3% dengan
jawaban terbesar terdapat pada pertanyaan sikap adil pegawai dalam
memberikan pelayanan yaitu sebesar 323. Berikut akan dijelaskan rentang nilai
indikator emphaty yaitu sebagai berikut:
Tabel 4.28
Rentang Nilai Indikator Emphaty
Rentang Nilai Kategori
200-360 Sangat Tidak Baik
361-521 Tidak Baik
522-682 Cukup Baik
683-843 Baik
844-1004 Sangat Baik
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Adapun jumlah nilai dari indikator Emphaty terdiri dari pertanyaan tentang
keadilan dalam memberikan pelayanan dan kemudahan pelanggan dalam
menghubungi pegawai PDAM 693 atau 69,3% dari persentase maksimum pada
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inidikator ini. Dari nila tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
wilayah II PDAM kota Makssar dilihat dari indikator Emphaty relative baik
IV.3.2 Berorientasi Produk
IV.3.2.1 Kualitas Air Distribusi
Kualitas air merupakan indikator yang digunakan untuk menilai apakah air
yang di distribusikan oleh PDAM kepada pelanggannya telah memenuhi standar
kualitas air menurut Peraturan Menteri Kesehatan No.
492/MENKES/PER/IV/2010 Tentang persyaratan air minum seperti kejernihan
air, tidak berbau, tidak berasa, tidak mengandung bahan-bahan kimia dalam
jumlah yang melampaui batas, dan lain-lain.
IV.3.2.1.1 Kejernihan Air
Untuk menjawab mengenai tingkat kejernihan air, responden diarahkan
untuk menilai bagaimana kejernihan air yang digunakan selama berlangganan air
PDAM kota Makassar. Jika air keruh/terdapat endapan lumpur/butiran koloid
maka diindikasikan bahwa kualitas kejernihan air yang didistribusikan PDAM kota
Makassar tidak baik.
Tabel 4.29 Tanggapan responden Terhadap Kejernihan Air yang Didistribusikan
Oleh PDAM kota Makassar
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0
2 Tidak Baik 2 2 4 2
3 Cukup Baik 3 13 39 13
4 Baik 4 58 232 58
5 Sangat Baik 5 27 135 27
Total 100 410 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 4,10
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
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Dari Tabel 4.29 di atas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 58
responden yang menjawab baik, dan 2 responden atau 2% yang menjawab tidak
baik. ini berarti responden menilai Kejernihan air yang didistribusikan PDAM kota
Makassar baik.
IV.3.2.1.2 Rasa dan Bau Air yang di Distribusikan Oleh PDAM kota
Makassar
Untuk menjawab mengenai tingkat rasa dan bau air, responden diarahkan
untuk menilai bagaimana rasa dan bau air yang digunakan selama berlangganan
air PDAM kota Makassar. Jika air memiliki rasa, baik itu asin, pahit, manis atau
tawas dan memiliki bau busuk/kaporit maka diindikasikan bahwa kualitas rasa
dan bau air yang didistribusikan PDAM kota Makassar tidak baik.
Tabel  4.30. Tanggapan Responden Terhadap Rasa Air yang di Distribusikan
oleh PDAM kota Makassar
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x PErsentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0
2 Tidak Baik 2 4 8 4
3 Cukup Baik 3 26 78 26
4 Baik 4 54 216 54
5 Sangat Baik 5 16 80 16
Total 100 382 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . ) = = ,
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari tabel 4.30 diatas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat
54 responden atau 54% yang menjawab baik dan 4 responden atau 4% yang
menjawab tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan bahwa rasa dan
bau air yang didistribusikan oleh PDAM kota Makassar baik.
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Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi nilai dan rentang nilai Kualitas air
distribusi yang terdiri dari Kejernihan air, rasa dan bau air yang didistribusikan
oleh PDAM kota Makassar sebagai berikut:
Tabel 4.31
Nilai Kualitas Air Distribusi
No. Jawaban
Responden
Sangat
Tidak
Baik
Tidak
Baik
Cukup
Baik
Baik Sangat
Baik Jumlah
Rata-
rata
Skor
1 2 3 4 5
1. Kejernihan Air
yang di
Distribusikan Oleh
PDAM kota
Makassar
F
%
f.x
0
(0%)
0
2
(12%)
4
13
(13%)
39
58
(58%)
232
27
(27%)
135
100
(100%)
410
4,10
2. Rasa dan Bau Air
yang di
Distribusikan oleh
PDAM kota
Makassar
F
%
f.x
0
(0%)
0
4
(4%)
8
26
(26%)
78
54
(54%)
216
16
(16%)
80
100
(100%)
382
3,82
Total
Jumlah Responden (f) 100
Jumlah Persentase (%) 79,2%
Jumlah f.x 792
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Dari tabel 4.31 diatas dapat dijelaskan bahwa nilai indikator kualitas air dari
100 responden yang diberikan kuesioner yaitu sebesar 792 atau 79,2%. Dengan
jawaban terbesar terdapat pada pertanyaan kejernihan air yang didistribusikan
oleh PDAM kota Makassar yaitu sebesar 410. Berikut adalah rentang nilai
indikator kualitas air distribusi :
Tabel 4.32
Rentang Nilai Kualitas Air Distribusi
Rentang Nilai Kategori
200 – 360 Sangat Tidak Baik
261 – 521 Tidak Baik
522 – 682 Cukup Baik
683 – 843 Baik
844 - 1004 Sangat Baik
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
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Adapun jumlah nilai dari Kualitas Air Distribusi terdiri dari pertanyaan
tentang Kejernihan Air dan rasa dan bau air yang di distribusikan oleh PDAM
kota Makassar 792 atau 79,2% dari persentase maksimum pada inidikator ini.
Dari nila tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan wilayah II PDAM
kota Makssar dilihat dari Kualitas Air Distribusi relatif baik.
IV.3.2.2 Kontinuitas Air Distribusi
Kontinuitas air merupakan hal yang terpenting dalam pelayanan PDAM,
karena hal ini berhubungan langsung dengan pelanggan. Pelanggan akan
merasa puas jika air yang didistribusikan selalu ada. PDAM harus terus
mengupayakan agar persediaan air terus dapat memenuhi kebutuhan
pelanggan. Jika pelanggan merasa puas, maka akan meningkat pula
kepercayaan pelanggan dalam menggunakan PDAM kota Makassar.
IV.3.2.2.1 Ketersediaan Air pada Jam Aktifitas Kerja
Untuk menjawab mengenai tingkat ketersediaan air pada jam aktifitas
kehidupan, responden diarahkan untuk menilai bagaimana ketersediaan air pada
pukul 06:00-18:00 selama berlangganan air PDAM kota Makassar. Hal ini
merupakan syarat kontinuitas yang harus dipenuhi PDAM. Jika pada jam
tersebut air PDAM kota Makassar tidak mengalir, maka diindikasikan bahwa
ketersediaaan air pada jam aktifitas kehidupan tidak baik.
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Tabel 4.33 tanggapan responden Terhadap Ketersediaan Air pada Jam Aktifitas
Kerja
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 6 6 6
2 Tidak Baik 2 13 26 13
3 Cukup Baik 3 33 99 33
4 Baik 4 39 156 39
5 Sangat Baik 5 9 45 9
Total 100 332 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . ) = = ,
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari Tabel 4.33 di atas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden
terdapat 39 responden atau 39% responden menjawab baik, dan 6 responden
atau 6% menjawab sangat tidak baik. Darai data yang diolah dapat disimpulkan
bahwa kelancaran air yang di distribusikan oleh PDAM kota Makassar pada
wilayah II baik.
IV.3.2.2.2 Kelancaran Air
Untuk menjawab mengenai tingkat kelancaran air, responden diarahkan
untuk menilai bagaimana kelancaran air dan kecepatan air selama berlangganan
air PDAM kota Makassar. Hal ini merupakan syarat kontinuitas yang harus
dipenuhi PDAM. Jika air mengalir tidak lancar/sering tidak mengalir, maka
diindikasikan bahwa kinerja kelancaran air tidak baik.
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Tabel 4.34 Tanggapan Responden Terhadap Kelancaran Air yang di
Distribusikan Oleh PDAM kota Makassar
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x Persentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 4 4 4
2 Tidak Baik 2 8 16 8
3 Cukup Baik 3 52 156 52
4 Baik 4 36 144 36
5 Sangat Baik 5 0 0 0
Total 100 320 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . )= = 3,20
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
Dari Tabel 4.34 di atas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden
terdapat 52 responden atau 52% yang menjawab cukup baik dan 4 responden
yang menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan
bahwa kelancaran air yang di distribusikan oleh PDAM kota Makassar pada
wilayah II cukup baik, dengan rata-rata skor 3,32.
Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi nilai dan rentang nilai Kontinuitas air
distribusi yang terdiri dari ketersediaan air pada aktifitas jam kerja dan
kelancaran air yang didistribusikan oleh PDAM kota Makassar sebagai berikut:
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Tabel 4.35
Nilai Kontinuitas Air Distribusi
No. Jawaban
Responden
Sangat
Tidak
Baik
Tidak
Baik
Cukup
Baik
Baik Sangat
Baik Jumlah
Rata-
rata
Skor
1 2 3 4 5
1.
Ketersedian Air
pada Jam
Aktivitas Kerja
F
%
f.x
6
(6%)
6
13
(13%)
26
33
(33%)
99
39
(39%)
156
9
(9%)
45
100
(100%)
332
3,32
2. Kelancaran Air
yang di
Distribusikan oleh
PDAM kota
Makassar
F
%
f.x
4
(4%)
4
8
(8%)
16
52
(52%)
156
36
(36%)
144
0
(0%)
0
100
(100%)
320
3,20
Total
Jumlah Responden (f) 100
Jumlah Persentase (%) 65,2%
Jumlah f.x 652
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Dari tabel 4.35 diatas dapat dijelaskan bahwa nilai indikator kontinuitas air
dari 100 responden yang diberikan kuesioner yaitu sebesar 652 atau 65,2%
dengan jawaban terbesar terdapat pada pertanyaan ketersediaan air pada
aktivitas jam kerja yaitu sebesar 332. berikut akan dijelaskan rentng nilai indikator
kontinuitas air distribusi yaitu sebagai berikut :
Tabel 4.36
Rentang Nilai Kontinuitas Air Distribusi
Rentang Nilai Kategori
200 – 360 Sangat Tidak Baik
261 – 521 Tidak Baik
522 – 682 Cukup Baik
683 – 843 Baik
844 – 1004 Sangat Baik
Sumber : Data Olahan tanggal 06 Mei 2016
Adapun jumlah nilai dari Kontinuitas Air Distribusi terdiri dari pertanyaan
tentang ketersediaan air pada jam aktivitas kerj dan kelancaran air yang di
distribusikan oleh PDAM kota Makassar 652 atau 65,2% dari persentase
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maksimum pada inidikator ini. Dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan wilayah II PDAM kota Makssar dilihat dari Kontinuitas Air
Distribusi cukup baik.
IV.3.2.3 Kuantitas Air Distribusi
Persyaratan kuantitas dalam penyediaan air bersih adalah ditinjau dari
banyaknya air baku yang tersedia. Artinya air baku tersebut dapat digunakan
untuk memenuhi kebutuhan sesuai dengan kebutuhan daerah dan jumlah
penduduk yang akan dilayani. Persyaratan kuantitas juga dapat ditinjau dari
standar debit air bersih yang dialirkan ke konsumen sesuai dengan jumlah
kebutuhan air bersih. Kebutuhan air bersih masyarakat bervariasi, tergantung
pada letak geografis, kebudayaan, tingkat ekonomi, dan skala perkotaan tempat
tinggalnya.
Tabel 4.37 Tanggapan Responden Terhadap Kuantitas Air yang di Distribusikan
oleh PDAM kota Makassar
No. TanggapanResponden
Skor
(x)
Frekuensi
(f)
f.x PErsentase
(%)
1 Sangat Tidak Baik 1 2 2 2
2 Tidak Baik 2 7 14 7
3 Cukup Baik 3 19 57 19
4 Baik 4 51 204 51
5 Sangat Baik 5 21 105 21
Total 100 382 100%
Rata-rata skor (x)  =∑( . ) = = ,
Jumlah Persentase = 76,4%
Sumber : Olahan hasil Kuesioner Pada tanggal 06 mei 2016
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Untuk menjawab mengenai tingkat kuantitas air yang di distribusikan,
responden diarahkan untuk menilai bagaimana ketersediaan banyaknya air yang
dialirkan perhari selama berlangganan air PDAM kota Makassar. Hal ini
merupakan syarat kuantitas yang harus dipenuhi PDAM. Jika air yang dialirkan
tidak memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari seperti mandi, memasak, mencuci
maka diindikasikan bahwa Kuantitas air distribusi tidak baik.
Dari Tabel 4.33 di atas dapat dijelaskan bahwa dari 100 responden
terdapat 51 responden atau 51% responden menjawab baik, dan 2 responden
atau 2% menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diolah dapat disimpulkan
bahwa kuantitas air yang di distribusikan oleh PDAM kota Makassar pada
wilayah II baik, dengan skor rata-rata 3,82 atau 76,4%.
Berikut ini rekapitulasi secara keselurahan dari 8 indikator untuk mengukur
kualitas pealayanan wilayah II PDAM kota Makassar yang terdiri dari orientasi
proses (Tangible, Relibility, Assurance, Responsivenes, emphaty) dan yang
berorientasi hasil (kualitas air, kontinuitas air dan kuantitas air).
Tabel 4.38
Persentase Kualitas Pelayanan
No. Indikator Persentase (%) Keterangan
1 Tangible 78% Baik
2 Realibility 71,3% Baik
3 Responsiveness 69,53% Baik
4 Assurance 73,2% Baik
5 Emphaty 69,3% Baik
6 Kualitas Air Distribusi 79,2% Baik
7 Kontinuitas Air 65,2% Cukup Baik
8 Kuantitas Air 76,4% Baik
Rata-rata 72,76% Baik
Sumber Data : Olahan tanggal 06 Mei 2016
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Dari kedelapan indikator kualitas pelayanan yang telah disajikan di atas
maka dapat kita lihat bahwa terdapat satu variabel yang paling menonjol yakni
Kualitas Air Distribusi dengan persentase 79,2%. Sedangkan ada satu variabel
yang memperoleh persentase terendah yaitu, Kontinuitas Air dengan persentase
65,2%. Dan rata-rata persentasenya 72,76%.
Menganalisis dari identitas responden, melihat dari karakteristik umur
cenderung yang mengisi kuesioner ini adalah pelanggan yang berusia 15-25
tahun, dengan minimal responden yang mengisi kuesioner berusia 18 tahun.
Apabila melihat dari usia, cenderug responden yang berusia 15-25 tahun yang
memiliki tingkat kepuasan yang tinggi. Jika melihat dari karakteristik jenis kelamin
yang mengisi kuesioner ialah kebanyakan Lelaki dengan persentase 60%.
Berdasarkan karakteristik jenis kelamin, laki-laki menjadi responden terbanyak,
jika melihat karakteristik dari pekerjaan responden lebih di dominasi oleh
Mahasiswa serta apabila melihat dari tingkat kepuasan berdasarkan jenis
pekerjaan maka mahasiswa cenderung lebih puas dikarenakan mahasiswa
memiliki daya pemikiran yang idealis dan realistis sehingga mampu menerima
dan jauh lebih puas terhadap layanan yang digunakan.
Melihat dari 17 pertanyaan yang telah dibagikan kepada responden lalu di
analisis menggunakan tabel frekuensi, jawaban pelanggan PDAM wilayah II kota
Makassar cenderung baik, walaupun ada bebera pertanyaan yang mendapatkan
jawaban cukup baik yaitu pada indikator kontinuitas air.
Dari data tersebut  maka, dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan Unit
Pelayanan Wilayah II PDAM kota Makassar berdasarkan hasil penilaian dari 100
kuesioner yang dibagikan kepada responden, maka dapat dilihat bahwa Kualitas
pelayanan Wilayah II PDAM kota Makassar yaitu termasuk baik.
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BAB V
PENUTUP
V.I Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian ini maka dapat ditarik kesimpulan bahwa dari
100 responden yang diberikan kuesioner cenderung menjawab baik. Sehingga
kualitas pelayanan unit pelayanan wilayah II PDAM kota Makassar sudah
termasuk beik dengan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan sebesar
72,76%.
V.IISaran
Berdasarkan kesimpulan diatas, penulis akan memberikan beberapa saran
yang diharapkan dapat menjadi masukan guna meningkatkan kualitas pelayanan
unit pelayanan wilayah II PDAM kota Makassar.
1. Meningkatkan pelayanan air bersih untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
baik dari segi teknis yaitu menambah tekanan air dan menambah jam
pengaliran air sehingga masyarakat mendapat kuantitas air bersih yang baik
dan lebih banyak.
2. Hendaknya melakukan pengecekan dan penggantian meteran air pelanggan
lebih telit, cepat dan tepat agar biaya yang dikenakan pelanggan sebanding
dengan pemakaian pelanggan setiap bulannya.
3. Pegawai PDAM harusnya lebih memperhatikan dan mengambil tindakan atas
pengaduan yang di laporkan oleh pelanggan PDAM kota Makassar agar
tercipta kepuasan pelanggan.
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KUESIONER PENELITIAN
KUALITAS PELAYANAN UNIT WILAYAH II
PDAM KOTA MAKASSAR
A. IDENTITAS RESPONDEN
1. Nomor Responden :……….(di isi peneliti)
2. Umur :……… Tahun
3. Jenis Kelamin :1. Laki-Laki 2. Perempuan
4. Alamat :……………………………………
5. Pendidikan Terakhir : 1. SD 4. D1-D3-D4
2. SLTP 5. S1
3. SMA 6. S2 ke atas
6. Lama Berlangganan :…………………………………….
7. Pekerjaan Utama :1. PNS/TNI/POLRI 5.
Pelajar/Mahasiswa
2. Pegawai Swasta 6. Karyawan
Swasta
3. Wiraswasta/usahawan 7.
Lainnya:……………….
4. Pensiunan PNS/TNI/Polri
8. Jumlah jiwa yang di layani dalam satu rumah :……… orang
CATATAN:
Bacalah Pernyataan-pernyataan dibawah ini dengan seksama, kemudian
bapak/ibu diminta memberi tanda centang (      ) pada salah satu pilihan jawaban
yang bapak/ibu anggap benar sesuai dengan pendapat bapak/ibu.
Keterangan :
a. Tangible
- SB (Sangat Baik) : Kondisi Gedung yang bersih, aman, nyaman dan
lengkap fasilitas yang menunjang pelayanan kepada pelanggan, dan
Penampilan pegawai yang bersih, rapi, memakai sepatu dan sesuai
dengan ketetapan yang telah ditetapkan untuk penggunaan pakaian dinas
harian
- B (Baik) : kondisi gedung yang bersih, nyaman dan memiliki
beberapa fasilitas yang menunjang aktivitas pelayanan, dan penampilan
pegawai yang sesuai dengan aturan pemakaian pakaian dinas harian
- CB (Cukup Baik) : kondisi gedung yang bersih dan aman serta
penampilan pegawai yang bersih dan rapi
- TB (Tidak Baik) : kondisi gedung yang tidak bersih, nyman dan aman
serta penampilan pegawai yang seadanya.
- STB (Sangat Tidak Baik) : tidak memenuhi standar pelayanan.
b. Realibility
- SB : Pelayanan yang diberikan cepat dan tepat (tidak berbelit-belit) dan
biaya yang dikenakan sesuai dengan penggunaan tiap bulannya
- B : pelayanan yang diberikan dalam waktu kurang lebih dari 1 jam
setiap pelayanan dan biaya yang dikenakan sesuai dengan penggunaan
tiap bulannya.
- CB : pelayanan yang diberikan dalam waktu lebih dari sejam yaitu
selama 2-3 jam setiap pelayanan.
- TB : pelayanan yang diberikan melebihi batas waktu yang telah
ditetapkan dan membuat pelanggan menunggu lama dalam mendapatkan
pelayanan
- STB : tidak memenuhi standar pelayanan.
c. Responsiveness
- SB : petugas memiliki rasa kemauan dalam membantu pelanggannya
dan cepat dalam menangani pengaduan pelanggan dalam batas waktu
seminggu setelah selesai mendapatkan pengaduan.
- B : petugas memiliki kemauan dalam membantu pelanggannya dan
menyelesaikan pengaduan dalam batas waktu 1-2 minggu setelah
mendapatkan pengaduan
- CB : petugas menyelesaikan pengadun dalam waktu 1 bulan lamanya
setelah mendapatkan pengaduan dari pelanggannya.
- TB : petugas menyelesaikan pengaduan lebih dari sebulan lamanya
setelah mendapatkan pengaduan dari pelanggannya.
- STB : Tidak memenuhi standar pelayanan.
d. Assurance
- SB : informasi yang diberikan oleh petugas sangat jelas, menggunakan
bahasa yang baku dan dalam memberikan pelayanan petugas sangat
disiplin.
- B : informasi yang jelas dan petugas yang disiplin dalam memberikan
pelayanan.
- CB : informasi yang diberikan petugas cukup jelas dan cukup disiplin
dalam memberikan pelayanan.
- TB : informasi yang tidak jelas dan tidak disiplinnya petugas dalam
memberikan pelayanan.
- STB : Tidak memenuhi standar pelayanan
e. Emphaty
- SB : bertanggung jawab dan adil dalam memberikan pelayanan serta
petugas mudah dihubungi oleh pelanggannya.
- B : bertanggung jawab dan adil dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggannya
- CB : cukup adil dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya
- TB : tidak memiliki rasa tanggung jawab dan keadilan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggannya
- STB : Tidak memenuhi standar pelayanan
f. Kualitas Air
- SB : air yang didistribusikan bersih, jernih, tidak berbau dan berasa,
serta tidak mengandung zat-zat besi yang berlebihan.
- B : air yang didistribusikan jernih, berbau dan berasa serta tidak
mengandung zat-zat yang berlebih
- CB : air yang cukup bersih dan jernih
- TB : air yang di distribusikan keruh dan berasa
- STB : tidak memenuhi standar kualitas air
g. Kontinuitas Air
- SB : air yang didistribusikan lancar mengalir selama 24 jam perhari
- B : air yang didistribusikan lancar mengalir pada jam-jam aktivitas
kerja sehari-hari
- CB : air yang didistribusikan cukup lancar
- TB : air yang didistribusikan tidak lancar dan macet-macet
- STB : tidak memenuhi standar kontinuitas air
h. Kuantitas Air
- SB : air yang didistribusikn memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari
setiap jiwa dalam rumah tangga pelanggan
- B : air yang didistribusikan memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari
seperti mandi dan masak
- CB : air yang didistribusikan cukup memenuhi kehidupan sehari-hari
pelanggan
- TB : air yang didistribusikan hanya memenuhi kebutuhan 2 orang
dalam rumah tangga
- STB : Tidak memenuhi standar kuantitas air
B. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG KUALITAS PELAYANAN WILAYAH
II PDAM KOTA MAKASSAR
PERTANYAAN SB B CB TB STB
1. Apakah Penampilan Pegawai Wilayah II PDAM kota
Makassar bersih dan rapih?
2. Apakah gedung PDAM kota Makassar bersih dan
nyaman?
3. Apakah Loket Pembayarana tagihan air PDAM nyaman?
4. Apakah pelayanan yang diberikan Petugas PDAM kota
Makassar cepat dan Tepat?
5. Apakah biaya yang ditetapkan PDAM kota Makassar
sesuai dengan pemakaian tiap bulan?
6. Apakah petugas PDAM memiliki rasa kemauan dalam
membantu pelanggan dalam memberikan Pelayanan?
7. Apakah petugas PDAM Makassar cepat dalam menangani
pengaduan pelanggan?
8. Apakah informasi yang diberikan oleh petugas PDAM kota
Makassar mudah dimengerti?
9. Apakah petugas PDAM kota Makassar disiplin dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggannya ?
10. Apakah petugas PDAM kota Makassa bertanggung jawab
atas setiap pelayanan yang diberikan kepada
pelanggannya ?
11. Apakah petugas PDAM kota Makassar adil dalam
memberikan pelayanan ?
12. Apakah petugas PDAM kota Makassar mudah dihubungi?
13. Apakah air yang didtribusikan PDAM kota Makassar
bersih?
14. Apakah air yang di distribusikan PDAM kota Makassar tidak
berbau dan berasa?
15. Apakah air yang didistribusikan PDAM kota Makassar
tersedia pada aktivitas kehidupan ?
* Prioritas pemakaian air yaitu minimal 12 jam perhari, yaitu
pada jam-jam aktifitas kehidupan, pukul 06.00 s/d 18.00
16. Apakah air yang di distribusikan PDAM kota Makassar
lancar?
* kelancaran adalah jika air mengalir terus menerus dengan
debit/kecepatan yang sama
17. Apakah air yang didistribusikan PDAM kota Makassar
mecukupi kehidupan sehari-hari?
PERTANYAAN:
1. Apakah keluhan Bapak/Ibu pada pelayanan PDAM kota Makassar selama ini?
Jawaban:………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………….
2. Apakah saran Bapak/Ibu pada PDAM Makassar untuk meningkatkan kualitas
pelayanan?
Jawaban:………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………….
STRUKTUR ORGANISASI PD. AIR MINUM KOTA MAKASSAR WILAYAH
PELAYANAN MAKASSAR II
DAFTAR PEGAWAI WILAYAH II PELAYANAN PDAM KOTA MAKASSAR








